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Señores miembros del Jurado: 
En cumplimiento al Reglamento de Grados y Títulos de la Facultad de 
Ciencias 
Empresariales de la Universidad César Vallejo, pongo a su disposición para la 
revisión y evaluación el presente trabajo de investigación titulado “ESTRATEGIAS 
DE COBRANZA PARA DISMINUIR LA MOROSIDAD EN LA EMPRESA 
ELECTRONORTE S.A. UNIDAD DE NEGOCIOS SUCURSALES – 
LAMBAYEQUE - 2017.” el cual se ha realizado según los lineamientos de la 
universidad y cuyo propósito es obtener el título profesional de Contador Público. 
Capítulo I, Introducción: se describe la realidad problemática de la morosidad 
presente en todos los ámbitos geográficos, internacional, nacional y local que afecta 
a las empresas en general, así como los trabajos previos con las medidas que se 
plantearon para disminuirla y las teorías, conceptos de diversos autores 
relacionados con el tema de estudio. Un análisis del estado de morosidad de la 
empresa Electronorte S.A. Unidad De Negocios Sucursales – Lambayeque – 2017, 
luego la formulación de la hipótesis, problema de investigación, justificación, 
objetivos  general y específicos. 
Capitulo II, Metodología: se muestra el tipo y diseño de investigación, la 
identificación de las variables y su operacionalización, así mismo la selección de la 
población y muestra y finalmente la descripción, utilización y validación de los 
instrumentos de recolección de datos.  
Capitulo III, Resultados: Contiene la representación gráfica e interpretación de los 
resultados del procesamiento estadístico de la información obtenida a través de los 
instrumentos de recolección de datos utilizados.  
Capítulo IV, V, VI, Discusión, Conclusiones y Recomendaciones: se detallan 
en base a los resultados obtenidos en contraste con los objetivos, trabajos previos 
y teorías sobre el tema tratado. 
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El presente trabajo de investigación titulado. “ESTRATEGIAS DE 
COBRANZA PARA DISMINUIR LA MOROSIDAD EN LA EMPRESA 
ELECTRONORTE S.A. UNIDAD DE NEGOCIOS SUCURSALES – 
LAMBAYEQUE - 2017”, se realizó en la empresa Electronorte S.A. Unidad de 
Negocios Sucursales – Lambayeque 2017, tiene como objetivo general proponer 
estrategias de cobranza para disminuir la morosidad, y como objetivos específicos 
analizar las estrategias de cobranza, analizar la morosidad, y establecer estrategias 
de cobranza para disminuir la morosidad en esta empresa. 
Las teorías de sustento de la presente investigación están relacionadas con 
los conceptos de estrategia empresarial, cobranza y morosidad; como metodología 
de investigación se utilizó el enfoque cuantitativo, el alcance es de tipo descriptivo, 
propositivo y el diseño es no experimental transversal. La población y muestra 
estuvo constituida por personal de la empresa que tienen funciones de gestores de 
cobranza y atención al cliente; como instrumentos de recolección de datos se utilizó 
un cuestionario mediante la técnica de encuesta y entrevista.   
Se llegó a la conclusión que las estrategias de cobranza existente en la 
empresa Electronorte S.A. Unidad de Negocios Sucursales – Lambayeque 2017, 
necesitan ser reforzadas, retroalimentadas y utilizarlas adecuada mente y 
eficientemente; así como otras que se deben establecer con la finalidad de 
















The present titled investigation work. "STRATEGIES OF COLLECTION to 
DIMINISH THE DELINQUENCY IN THE COMPANY ELECTRONORTE CORP. 
UNIT OF BUSINESS BRANCHES - LAMBAYEQUE - 2017", was carried out in the 
company Electronorte CORP. Unit of Business Branches - Lambayeque 2017, 
he/she has as general objective to propose collection strategies to diminish the 
delinquency, and as specific objectives to analyze the collection strategies, to 
analyze the delinquency, and to establish collection strategies to diminish the 
delinquency in this company.   
The theories of sustenance of the present investigation are related with the 
concepts of managerial strategy, collection and delinquency; as investigation 
methodology the quantitative focus, the reach was used it is of descriptive type, 
propositivo and the design is not experimental traverse. The population and sample 
was constituted for personal of the company that have collection agents' functions 
and attention to the client; as instruments of gathering of data a questionnaire was 
used by means of the survey technique and he/she interviews.     
You reached the conclusion that the strategies of existent collection in the 
company Electronorte CORP. Unit of Business Branches - Lambayeque 2017, they 
need to be reinforced, retroalimentadas and to use them appropriately and 
efficiently; as well as others that should settle down with the purpose of to diminish 






















































1.1. Realidad problemática  
 Todas las empresas necesitan liquidez, así como la sangre que necesita 
el cuerpo humano para seguir vivo. Los impagos son suspensiones del vital 
líquido que perjudica al organismo y los incobrables son hemorragias que 
deben ser cortadas para evitar que el cuerpo se llegue a desangrar. 
(Brachfield, 2009) 
“El arte del buen comerciante está más en lograr que le paguen que 
en vender”. 
“Quien dineros ha de cobrar, muchas vueltas ha de dar”. 
“El crédito ha muerto, descansa en paz, los malos pagadores lo 
mataron”. (Brachfield, 2009) 
 Son algunos refranes que, con cierto grado de sarcasmo e ironía hacen 
referencia al mal hábito de la morosidad.  
1.1.1. A nivel internacional 
  Un autor muy reconocido por su interés en combatir el 
problema de la morosidad expresa: Brachfield (2013) “Para muestra 
un botón, según datos del Consejo General de Colegios de 
Administradores de Fincas, en España el 2013, las comunidades de 
vecinos soportan impagos por 1,700 millones de euros”. (p.17.)  
  En el mismo libro Brachfield (2013) afirma: 
Hay que desmitificar la idea de que la morosidad es un problema 
de la crisis económica. De hecho en España en épocas de 
bonanza económica ha existido siempre una morosidad de baja 
intensidad y han existido los morosos contumaces; prójimos que 
podían pagar pero por pura intencionalidad no lo hacían (p.18). 
En cada país existen diversas formas de pagar las deudas de 
acuerdo a contextos de tipo histórico, cultural, económico, 
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jurídico y sociológico (Brachfield, 2013). En las empresas de 
servicio público, son muchos los factores que causan la 
morosidad, pudiendo ser por los cambios macroeconómicos, 
legislativos, hasta actitudes y conductas de malas prácticas 
asociados a sus clientes. Así se publica en un artículo web que 
dice:  
Durante el año 2014 en España, las empresas eléctricas 
realizaron más cortes por el impago de las facturas. Iberdrola 
realizó el corte de servicio a 335,731 usuarios, Endesa, por su 
parte, realizó 142,446 cortes; suspender el suministro es la 
forma más eficaz que encuentran las eléctricas para evitar las 
demoras de pago. (www.eleconomista.es, 2015)  
 Por esta razón estas empresas eléctricas diseñan estrategias de 
cobranza, para ponerle un freno a la morosidad, así se publicó en otro 
portal web:  
Las compañías eléctricas Iberdrola, Endesa y Gas Natural ya 
diseñan fórmulas de prepago de la luz eléctrica como estrategia 
para hacer frente a clientes con riesgo. 
Óscar Tuduri, director de TDX Indigo, empresa dedicada a la 
gestión de carteras morosas manifestó: es natural que las 
eléctricas se preocupen, porque su  morosidad se incrementa, 
más de 5 millones de clientes cambiaron de operador en el 
mercado libre durante el año 2012. Los medidores de telegestión 
van a permitir que, a un cliente de conducta morosa le cobremos 
antes, así equilibramos el riesgo. Según explica Pablo Pérez-
Cerdá, responsable de la dirección técnica del ciclo de ingresos 
de Gas Natural Fenosa, el prepago es el modelo ideal para 
reducir la morosidad. (www.elconfidencial.com, 2013) 
Actualmente según la Plataforma Multisectorial contra la 
Morosidad (2017) España es el tercer país de Europa en que sus 
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empresas tienen atrasos en pagar sus facturas, Portugal 
demuestra un peor comportamiento en este hábito, seguido por 
las empresas de Grecia; cuando el deudor es la Administración 
Pública (AAPP), no existen diferencias significativas, porque 
España sigue en la relación de países con los pagos con mora 
más extensos, en un ranking liderado por Grecia, Italia y 
Portugal. De esto se concluye que la normativa europea que 
lucha contra la morosidad no es eficaz para resolver las demoras 
de pagos que existen en los países del sur europeo. 
Para Antoni Cañete, presidente de la PMcM, esta problemática 
sugiere la necesidad de revisar la aplicación y supervisión de la 
normativa de la directiva europea, incluyendo medidas 
estratégicas que ayuden a disminuir los plazos de pago. 
 En otra publicación realizada en Colombia sobre la situación de 
una conocida empresa eléctrica, da fe de que la morosidad también 
es causa de la conducta, condición económica y social de los clientes, 
además de la legislación jurídica que los protege: 
En Colombia se han intensificado las críticas contra la empresa 
eléctrica Electricaribe, por el deficiente servicio de energía que 
ofrece en la costa norte, sin embargo la empresa eléctrica 
señaló, que la causa está en los altos niveles de impago y robo 
de energía en la región Caribe que inciden, entre otros, en la 
situación actual del sistema eléctrico, también dio a conocer que 
pese a que Electricaribe ha invertido los recursos disponibles, 
sostenido la prestación del servicio y cumplido con las 
obligaciones adquiridas, la falta de liquidez limita las inversiones 
necesarias para brindar un mejor servicio de calidad y para 
actuar de manera más rápida y eficiente. Así mismo en otra parte 
del documento resalta que solo en el 2015 se detectaron fraudes 
por $ 783 millones al día; es decir, que más de un 70% de los 
clientes a los que se les suspendió el suministro por falta de pago 
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se autoconectaron de forma fraudulenta. Es preciso destacar 
que, de acuerdo con la legislación colombiana, y con las 
sentencias de diversos jueces, muchos sujetos y 
establecimientos están protegidos frente a la suspensión del 
suministro por falta de pago, por el carácter de servicio público 
esencial que tiene la electricidad”, puntualiza el documento. 
(www.portafolio.co, 2016) 
Con la finalidad de evitar o disminuir la morosidad, se deben 
diseñar estrategias de cobranza, con alternativas de solución, 
inclusive incorporando o creando medios legales; así dio a 
conocer en mayo del 2017, Toni Roldán, portavoz de Economía 
del Grupo Parlamentario Ciudadanos, quien ha registrado en el 
Congreso de los Diputados una Proposición de Ley que persigue 
luchar contra la morosidad de las grandes compañías y de las 
Administraciones Públicas que afecta especialmente a pymes y 
autónomos. La Ley, según explicó Roldán, consta de tres puntos 
básicos: el primero, establecer un mecanismo de arbitraje o 
mediación extrajudicial para resolución de conflictos y para que 
los pagos sean más agiles; el segundo, mejorar la transparencia 
con un sistema “en el que será obligatorio publicar los datos de 
tiempos de pago de las empresas para que se sepa y se 
cumplan"; y el tercero, crear un Observatorio de la Morosidad y 
de implementación de esta Ley, otra de las demandas de la 
PMcM. (Ciudadanos, 2017) 
 En México, como parte de una estrategia para controlar y 
disminuir la morosidad y la pérdida del fluido eléctrico, “la Comisión 
Federal de Electricidad (CFE) recientemente instaló medidores 
inteligentes de tecnología alemana, que permiten cortar el servicio a 
larga distancia a clientes morosos sin necesidad de que los técnicos 
se presenten en el domicilio”. (Economiahoy, 2017) 
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1.1.2. A nivel Nacional 
 En el ámbito nacional, todas las empresas que tienen como 
política dar al crédito las prestaciones de servicios, préstamos y 
ventas, son más asequibles a la falta de pago oportuno por parte de 
sus clientes, así se mencionan en las siguientes citas. 
La morosidad, definida como el porcentaje de créditos o 
préstamos otorgados por las entidades financieras cuyos pagos 
tienen retrasos mayores a tres meses y la creciente proporción 
de créditos no abonados perjudica la rentabilidad y liquidez de 
las entidades. El crecimiento de la morosidad ha sido moderado 
en la banca múltiple y alcanza un nivel similar a otros países de 
la región. Las cifras disponibles de la Superintendencia de 
Banca, Seguros y AFP (SBS) a marzo 2014 demuestran una 
tasa de morosidad del 2,3%, ligeramente superior al 1,5% de 
marzo de 2011 (Cámara Comercio de Lima, 2014). 
Las medianas y pequeñas empresas son las que registran los 
mayores niveles de demoras. Así, las empresas medianas han 
demostrado una alza del índice de morosidad de 2.55% a 5.98% 
entre junio 2012 y junio 2016, mientras que este ratio en las 
empresas pequeñas pasó de 5.79% a 8.86%, en el mismo 
periodo. De la misma manera el atraso se mantiene en alza en 
el rubro consumo, así como el ratio de morosidad de los créditos 
hipotecarios, que ha ido subiendo en los periodos observados. 
(ASBANC, 2016)   
Las empresas mineras e industriales han tenido una leve 
reducción en su índice de morosidad, producto de las 
amortizaciones de deuda en dólares por parte de algunas 
empresas. Sin embargo, el nivel de apalancamiento de las 
empresas de servicios públicos, en particular las del subsector 
de energía eléctrica, se incrementó debido al financiamiento a 
largo plazo de proyectos de inversión para ampliar la capacidad 
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de distribución y generación (BANCO CENTRAL DE RESERVA 
DEL PERU, 2016). 
 Las empresas de servicio público del estado peruano, pierden el 
control de la morosidad al punto de perder a sus clientes por no tener 
procedimientos y/o directivas de cobranza adecuadas, diseñadas 
estratégicamente, porque son flexibles o porque son muy severas y 
estrictos sus requisitos que solicitan al cliente moroso, lo que conlleva 
a que se incremente sus cuentas por cobrar, obligándoles a tomar 
medidas de recuperación de clientes, como se puede apreciar en el 
siguiente artículo periodístico: 
La empresa de servicios eléctricos Edelnor comunicó que según 
la situación del cliente, cuyo servicio eléctrico fue cortado por 
mantener deuda de ocho o más meses brindará diversas 
facilidades de pago, con la finalidad de ponerse al día; no se trata 
premiar a los deudores, sino de facilitar con alternativas de pago 
a este grupo de usuarios (Peru21, 2015). 
Así mismo en otro medio de comunicación se informó lo siguiente: 
Sedapal, empresa de Servicio de Agua Potable y Alcantarillado 
de Lima: lanzará un bono de descuento al buen pagador, que 
será el 15% o 20%, estrategia  para incentivar el pago oportuno 
de los servicios de agua potable y alcantarillado; y combatir el 
uso clandestino de este servicio. (América Noticias, 2016). 
La morosidad de la banca cerró el 2017 en 3,04%, la tasa más 
alta en 12 años, según ASBANC, incluso, dicha tasa sube a 
5,77% si se incluyen los créditos reestructurados y refinanciados 
más los castigos. El sector de préstamos que tuvo mayor 
incumplimiento fue el de las pequeñas empresas con un ratio de 
9%, seguido por el de las medianas empresas con 7,1%. Alberto 
Morisaki, gerente de Estudios Económicos de Asbanc, afirmó 
que la causa del aumento de la morosidad se dio por el menor 
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dinamismo que tuvo la economía peruana el año anterior, 
asociado a los bajos resultados en la generación de empleo 
formal en el país. El BCR indicó que las entidades financieras 
adoptaron estrategias crediticias, tales como los ajustes en sus 
modelos de calificación de riesgo del deudor y el fortalecimiento 
de sus áreas de negocios y de riesgos (El comercio, 2018). 
 La ineficiente calidad de servicio de orientación e información al 
cliente, que brindan las empresas financieras, comerciales o de 
servicios, es otro de los factores que ocasiona el aumento de la 
morosidad. Tal como lo dio a conocer un medio radial en su portal 
web: 
Flor de María Fernández, gerente general de la empresa 
especializada en consultorías y cobranzas coactivas, Normaliza 
S.A.C., manifestó que cuando el cliente se acerca a obtener un 
crédito, comprar un producto o regularizar sus pagos, el personal 
encargado de estas tareas con frecuencia no orienta 
debidamente o no ofrece opciones de pago, contribuyendo al 
incremento de la morosidad. Así mismo, los orientan 
indebidamente sobre la naturaleza, normas y los procedimientos 
de cobranzas (www.rpp.pe,2012). 
1.1.3. A nivel local 
 La empresa Electronorte S.A., también conocida por su marca 
comercial Ensa, brinda el servicio de generación, transmisión, 
distribución y comercialización de energía eléctrica con carácter de 
servicio público o de libre contratación dentro de su área de 
concesión; sus servicios son de necesidad y utilidad pública y de 
preferente interés social, así lo describe en su memoria anual: 
 Electronorte S.A. es una empresa de servicio público de 
economía mixta que opera en el rubro electricidad. Pertenece al 
Grupo Distriluz y forma parte de las empresas que se encuentran bajo 
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el ámbito del Fondo Nacional de Financiamiento de la Actividad 
Empresarial del Estado (Fonafe). Fue constituida en el marco de la 
Ley General de Electricidad N° 23406 y su Reglamento D.S. N° 031-
82-EM/VM del 4 de octubre de 1982, mediante Resolución Ministerial 
N° 321-83- EM/DGE del 21 de diciembre de 1983. La escritura pública 
de adecuación de estatutos fue extendida el 28 de marzo de 1985 por 
el notario público Dr. Virgilio Alzamora Valdéz e inscrita en el asiento 
uno, fojas trescientos cuarenta y siete del tomo treinta y ocho del 
Registro Mercantil de Lambayeque. ELECTRONORTE S.A. (2016) 
 El servicio eléctrico que brinda Electronorte S.A., se encuentra 
amparado en la Ley de Concesiones Eléctricas, Decreto Ley N° 
25844, y su Reglamento, aprobado mediante Decreto Supremo N° 
009-93-EM, en la cual expresa que el servicio de energía eléctrica es 
un servicio público de utilidad pública, de interés social, para contribuir 
al desarrollo socioeconómico y sostenible del país. 
 En el año 2017, en plena época de verano, el servicio eléctrico 
que brinda Electronorte S.A., fue afectado en forma directa e indirecta 
por el fenómeno climático del niño costero, así lo dio a conocer el 
gerente de administración y finanzas del grupo Distriluz en un artículo 
de semanario: 
Las distribuidoras estatales del norte, Enosa (Piura), Ensa 
(Lambayeque) e Hidrandina (La Libertad y Áncash), se han visto 
afectadas por el fenómeno del niño costero. Las inundaciones y 
huaicos han generado la caída de postes y torres eléctricas y, 
sobre todo, cortes de seguridad para evitar cortocircuitos de las 
líneas. Sin embargo, el impacto económico será limitado: los 
daños ascienden a US$45,000 aproximadamente, señala Mario 
Chevarría, gerente de administración y finanzas de Distriluz. 
(Semana Económica, 2017) 
Por otro lado, el titular del Ministerio de Energía y Minas añadió que: 
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En las zonas de emergencia donde se registran viviendas 
afectadas o inhabitables, el grupo Distriluz aplicará políticas de 
tratamientos especiales. (…) Al respecto, Tamayo precisó que si 
la vivienda está inhabitable, se desmontará y desconectará el 
servicio, en el que se ayudará a los damnificados. En el caso de 
las viviendas afectadas, se establecerán esquemas de 
flexibilización de cobro y facilidades de pago, en algunos casos 
sin intereses. (El comercio, 2017)   
 Los fenómenos naturales también causan estragos en una 
empresa, en este caso el denominado niño costero fue la causa para 
que la empresa Electronorte S.A., se vea afectado en su liquidez y 
rentabilidad por el incremento de la morosidad al provisionarse las 
deudas de los usuarios como incobrables, por motivo que perdieron 
sus viviendas y todas sus pertenencias, obligando a las cuatro 
empresas del Grupo Distriluz a tomar medidas y estrategias de 
urgencia para contrarrestar el impacto económico; tal es así que la 
Gerencia General en un Informe para el Directorio aprobó un conjunto 
de acciones para que la cobranza y facturación no sea un elemento 
perturbador durante la etapa de recuperación de las zonas afectadas. 




















Figura 1. Documento con las medidas aplicables a la facturación y cobranza 
en zonas afectadas por el fenómeno del niño costero. 
 
 Según su área de concesión e influencia Electronorte S.A., está 
presente en dos regiones del país: Lambayeque y Cajamarca; su 
gestión operativa, comercial y administrativa es atendida y 
segmentada por Unidades de Negocio, así tenemos: La sede central 
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en Chiclayo, la Unidad de Negocios Cajamarca y la Unidad de 
Negocios Sucursales. 
 La Unidad de Negocios Sucursales de Electronorte S.A., tiene su 
oficina principal ubicado en la Calle Emiliano Niño Nº 469 en la ciudad  
de Lambayeque y para una mejor operación técnico-comercial, está 
conformado por pequeños sistemas eléctricos (PSE) como son 
Lambayeque, Ferreñafe, Motupe, Olmos, Illimo, Cayaltí, Mochumí, 
Tuman, Pomalca entre otros.  
 De los reportes de facturación y cobranza del ejercicio 2017, los 
indicadores de facturación y cobranza de Electronorte S.A., no son 
favorables, debido que al cierre de año tuvo un de 64.81% de 
cobranza total, respecto a su facturación total y su indicador de 
morosidad en 10.77%, ocupando el último puesto en el ranking de las 
cuatro empresas que conforman el grupo Distriluz. 
Tabla 1  
































1 Electrocentro S.A. 563,152 209,878 773,030 403,586 156,893 560,479 72.50% 6.85%
2 Hidrandina S.A. 956,320 360,441 1,316,761 642,134 308,766 950,900 72.21% 3.92%
3 Electronoroeste S.A. 627,159 307,598 934,757 404,824 208,153 612,977 65.58% 10.64%
4 Electronorte S.A. 396,220 198,620 594,841 250,981 134,558 385,540 64.81% 10.77%
Facturación 
(Miles S/.) Cobranza 










Fuente: Reporte de cobranzas Distriluz año 2017 en Miles de Soles (S/) 
  Elaboración: El autor  
 Así mismo, de los reportes de facturación y cobranza del año 
2017, los indicadores de facturación y cobranza de la Unidad de 
Negocios Sucursales sufren la misma tendencia, debido a que, tuvo 
un porcentaje de cobranza total de 62.48% respecto a la facturación 
total y un índice de morosidad de 13.19%, ocupando el último lugar 
en el ranking de las tres unidades de negocio que conforman la 
empresa Electronorte S.A. 
Tabla 2  






Fuente: Reporte de cobranza Electronorte S.A. año 2017 en Miles de Soles (S/) 
Elaboración: El autor 
 
 Con la propuesta de estrategias de cobranza para disminuir la 
morosidad en Electronorte S.A. Unidad de Negocios Sucursales, se 
pretende mejorar los indicadores de cobranza respecto a la 
facturación, incrementando el porcentaje de cobranza total por encima 
del 70% y el índice de morosidad reducir a un 7%, de esta manera 



























1 Chiclayo 236,758 113,602 350,360 150,393 81,972 232,366 66.32% 9.03%
2 Cajamarca Centro 19,722 10,365 30,088 13,009 6,217 19,226 63.90% 13.79%
3 Sucursales 139,740 74,653 214,392 87,579 46,369 133,948 62.48% 13.19%
Total Electronorte S.A. 396,220 198,620 594,841 250,981 134,558 385,540 64.81% 10.77%
Facturación 











 En seguida se detalla las cuentas por cobrar comerciales y el ratio 
de la liquidez corriente al finalizar los ejercicios económicos 2014, 




Tabla 3.  
Cuentas por cobrar Electronorte S.A. por ejercicio económico 
Año ejercicio económico 2014 2015 2016 
Cuentas por cobrar comerciales 36,204 43,257 47,047 
Incremento Cuentas por Cobrar (%)  19.48% 8.76% 
Activo corriente 87,825 122,868 78,395 
Existencias 8,084 9,628 10,669 
Pasivo corriente 129,933 109,970 92,992 
Liquidez corriente 0.67 1.11 0.84 
 
Fuente: Estados Financieros Electronorte S.A. en Miles de Soles (S/) 
Elaboración: El autor 
 Como se puede apreciar en la tabla 3, nos presenta una cuenta 
por cobrar en miles de soles de S/ 36,204 al finalizar el año 2014; 
luego se incrementa en 19.48% al culminar el año 2015 y finalmente 
sufre un incremento de 8.76% al finalizar el año 2016. 
 Al aplicar el indicador de liquidez general, que mide la liquidez 
corriente que tiene la empresa, y que tiene la gerencia para poder 






 Tenemos que en el año 2014 el índice es de 0.67, en el año 2015 
el índice es de 1.11 y el año 2016 el índice es de 0.84. Como se puede 
apreciar solo el ratio del año 2015 es aceptable, en el último año 2016 
la liquidez volvió a caer, debido al incremento de las cuentas por 
cobrar en los 2 últimos años en un porcentaje de 29.9% y disminución 
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del activo corriente al finalizar el año 2016; por tal motivo la liquidez 
de la empresa Electronorte S.A., se puede mejorar aplicando 
estrategias de cobranza apropiados para disminuir la morosidad. 
 La facturación por venta de energía eléctrica, que se aplica bajo 
la modalidad de post pago, también favorece al problema de la 
morosidad en las empresas eléctricas, porque la facturación se 
efectúa al finalizar un periodo comercial de 30 días de prestado el 
servicio y los recibos de cobranza se emiten con 15 días calendarios 
de vencimiento contados a partir del siguiente día de emitido los 
recibos. No se puede exigir su cobranza, sino a partir de la fecha de 
vencimiento del segundo recibo acumulado que esté pendiente de 
pago; todavía a partir de esta fecha la empresa está autorizado a 
efectuar el corte del servicio eléctrico sin aviso previo, así lo dispone 
la Ley de Concesiones Eléctricas Decreto Ley N° 25844 en su Artículo 
90, inciso a.  
 Como se puede apreciar en todos los ámbitos geográficos 
mencionados en los párrafos anteriores, el problema de la morosidad 
es preocupante para las pequeñas, medianas y grandes empresas de 
diferentes sectores económicos, las cuales tienen dificultades para 
disminuir sus cuentas por cobrar, sea por falta de estrategias de 
cobranza adecuadas, falta de capacitación al personal, inadecuados 
procedimientos de cobranza, falta de identificación de causas de la 
morosidad, etc. 
 Por estas razones, es vital el desarrollo del presente Proyecto de 
Investigación que está encaminado a plantear estrategias de 
cobranza para reducir la morosidad, manteniendo una liquidez 
positiva, aceptable y constante, de esta manera hacer sostenible la 
capacidad financiera de la empresa Electronorte S.A., y por ende 
satisfacer las necesidades de los clientes con calidad de servicio. 
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1.2. Trabajos previos  
1.2.1. A nivel internacional 
 Rybero y Albys (2014) en su tesis titulada “Propuesta de 
Estrategia Financiera para el Departamento de Crédito y Cobranzas 
para el Mejoramiento de la Gestión de Cobranzas Caso en la Empresa 
Venezolana del Vidrio (Venvidrio)”, tuvo como objetivo; proponer 
estrategia financiera al Departamento de Crédito y Cobranza para el 
mejoramiento de la gestión de cobranzas. Se llegó a la conclusión 
que, en el departamento de crédito y cobranzas no se cuenta con un 
reporte de antigüedad, la cartera de cliente no se actualiza a diario, 
existen facturas vencidas del año 2012, a los trabajadores nuevos no 
se les han dado la inducción correspondiente y no tiene conocimiento 
de cuál es el impacto negativo en el manejo del efectivo y la liquidez 
de la empresa al tener cuentas por cobrar. 
 Montesdeoca (2015) en su tesis titulada “La Gestión de Crédito y 
Cobranza y la Cartera Vencida en Importadora Alvarado Vasconez 
Cia. Lltda.” Realizado en Ecuador, tuvo por objetivo determinar si los 
mecanismos de la Gestión de Crédito y Cobranza se relacionan con 
la Cartera Vencida. Se llegó a la conclusión que los procedimientos 
de la gestión de crédito y cobranza que maneja la empresa 
Importadora Alvarado Vasconez Cia. Lltda., no son adecuados; 
porque se evidencia una alta tasa de morosidad en los periodos 
analizados, así como un incremento de nuevos clientes sujetos a 
crédito, sin un análisis real de su comportamiento crediticio.  
 Muñoz (2015) en su tesis titulado “La Gestión de Cobranzas y la 
Cartera Vencida del Gobierno Autónomo Descentralizado Municipal 
de Cevallos”, sustentado en Ecuador, cuyo objetivo fue determinar el 
grado de relación existente entre las variables objetos de estudio,  
para determinar las situaciones que dan origen al incumplimiento de 
la ejecución presupuestaria. Se concluyó que existe una relación 
directa entre la gestión de cobranzas y la cartera vencida, los 
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contribuyentes no cancelan anualmente sus tributos, porque no son 
informados adecuadamente de sus tributos por pagar, así como de 
los beneficios por pronto pago. Así mismo que, no se ha establecido 
los lineamientos de cobranzas que permita reducir el nivel de cartera 
vencida. 
1.2.2. A nivel nacional 
 Paredes y Ugarte (2015) en su tesis denominada “Factores que 
Influyen en el Nivel de Morosidad de la Cartera de Créditos en una 
Caja Municipal del Perú” realizado en Trujillo, tuvo por objetivo 
determinar  cuáles son los factores determinantes que influyen en el 
nivel de morosidad en las instituciones micro-financieras, en especial 
de las Cajas Municipales de Ahorro y Crédito del país. Concluyó que 
las causas del deterioro de la cartera de créditos en las Cajas 
Municipales, reflejada mediante el indicador de morosidad y evaluada 
a través de un análisis empírico con el modelo dinámico 
autoregresivo, refleja que la calidad de la cartera (morosidad), está 
explicada por un conjunto de variables de carácter macroeconómico 
y microeconómico, donde la morosidad del mes anterior, la variación 
del PBI, la liquidez del sistema financiero, los gastos operativos y el 
número de oficinas son las de mayor relevancia.  
 Espinoza y Panta (2017) en su tesis “Propuesta de Mejora del 
Proceso de Cobranza de Energía Eléctrica en Una Cadena de 
Centros Comerciales”, realizada en la ciudad de Lima, su objetivo fue 
mejorar el proceso de cobranza de energía eléctrica en una cadena 
de centros comerciales, para incrementar productividad y reducir 
desperdicios al utilizar Lean Logistics. Se llegó a la conclusión que la 
aplicación de estas metodologías influyó en la reducción de los 
tiempos de ejecución del proceso de cobranza. 
 Uceda y Villacorta (2014), realizaron su investigación en la ciudad 
de Trujillo sustentando su tesis “Las Políticas de Ventas al Crédito y 
su Influencia en la Morosidad de los Clientes de la Empresa Import 
29 
 
Export Yomar E.I.R.L. en la Ciudad de Lima Periodo 2013”, tuvo como 
objetivo principal, determinar si las políticas de ventas al crédito 
influyen en la morosidad de los clientes, así como, evaluar cuáles son 
las causas que originan los elevados índices de morosidad. Se 
concluyó que el incumplimiento de los requisitos establecidos en la 
tres políticas de crédito de la empresa; clientes nuevos, clientes con 
créditos establecidos y clientes con sanción y recuperación, influyen 
en la morosidad de los clientes, demostrando ello falta de seriedad 
por parte del responsable de ventas. 
1.2.3. A nivel local 
 Contreras (2017) en “Estrategias De Cobranza Para Disminuir La 
Morosidad De Los Clientes De La Empresa Despensa Peruana S.A, 
Chiclayo 2016”, tesis cuyo objetivo fue determinar en qué medida una 
propuesta sobre estrategias de cobranza reduce de manera 
significativa los niveles de morosidad en la Empresa Despensa 
Peruana S.A. Concluyó que las estrategias de cobranza son 
deficientes, que el área de créditos y cobranza, están fusionados y el 
mismo personal atiende ambas áreas lo que genera una sobrecarga 
laboral, no delimitándose sus funciones respectivas y generándose 
expedientes de los clientes con requisitos y datos incompletos para el 
proceso de cobranza.  
 Gomez (2016) en su trabajo de investigación “Propuesta de 
Estrategias de Cobranza para Disminuir la Morosidad en la Empresa 
Electro Oriente S.A. Unidad de Negocios Amazonas Cajamarca – 
2016”, realizado en la ciudad de Chachapoyas, tuvo por objetivo 
proponer estrategias de cobranza para disminuir la morosidad. Se 
concluyó que las actividades de cobranza en la empresa Electro 
Oriente S. A. Unidad de Negocios Amazonas Cajamarca, son 
realizados como trabajos laborales de rutina, no necesariamente 
orientadas a disminuir la morosidad; por lo que se hace necesario 
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proponer estrategias de cobranza para disminuir la morosidad y 
mejorar el índice de liquidez de la empresa. 
 Coronel (2016) en su tesis “Estrategias de Cobranza y su Relación 
con la Morosidad en la Entidad Financiera Mi Banco- Jaén 2015”, tuvo 
como objetivo determinar la incidencia de las estrategias de cobranza 
en la reducción de la morosidad en la entidad Financiera Mi Banco - 
Jaén. Se concluyó que Mi Banco para que obtenga resultados 
favorables tendrá que modificar puntos claves dentro de ésta, así 
como implementar estrategias de cobranza para minorar la 
morosidad. Así mismo que, la morosidad se debe a la mala 
distribución de la liquidez de sus clientes, que se debe mejorar la 
cultura de pago.  
1.3. Teorías relacionadas al tema 
1.3.1. Estrategia 
 Según el libro Sun Tzu El Arte de la Guerra, escrito hace miles 
de años (430 y 320 a.c.) el significado de estrategia, se define como 
el arte de dirigir planes de acciones militares, para lograr la victoria en 
un enfrentamiento armado, teniendo en cuenta diferentes contextos, 
en un párrafo se describe:  
Así, lo que es de suprema importancia en la guerra es atacar la 
estrategia del enemigo; Tu Mu: ... El Gran Duque Dijo: “Quien es 
excelente en resolver dificultades lo hace antes de que estas 
surjan. Quien sobresale en vencer a sus enemigos triunfa antes 
de que se materialicen las amenazas”. (Barrera, p. 102)  
 En el ámbito empresarial, se utiliza la expresión estrategia 
empresarial para referirse a la adopción de una serie de pasos, 
pautas, cursos de acción, asignación de recursos necesarios, que una 
compañía o empresa debe seguir para conseguir mejores beneficios. 
Así, Weinberger (2009) manifiesta “La estrategia de una empresa, se 
refiere a la forma cómo se alcanzaran los objetivos de la empresa. Las 
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estrategias guían las acciones de la empresa hacia el logro de los 
objetivos previamente planteados”(p.36). 
 Las estrategias son acciones potenciales que requieren 
decisiones de parte de la gerencia y de recursos de la empresa. 
Además, las estrategias afectan las finanzas a largo plazo de una 
empresa, por lo menos durante cinco años, orientándose así hacia el 
futuro. Las estrategias producen efectos en las funciones y divisiones 
de la empresa, y exigen que se tomen en cuenta tanto los factores 
externos como los factores internos que enfrenta la empresa. (David, 
2003, p.11) 
1.3.2. Planeación estratégica 
Weinberger (2009) afirma: 
La planeación estratégica, es un medio sistemático para analizar 
el entorno, evaluar las fortalezas y debilidades de la 
organización, identificar su ventaja competitiva, definir una visión 
y una misión, establecer los objetivos estratégicos y  luego 
escoger la estrategia, es decir el medio más adecuado para el 
logro de los objetivos, antes de emprender la acción. (p.15) 
  Según David (2003) manifiesta: 
La dirección estratégica se define como el arte y la ciencia de 
formular, implantar y evaluar las decisiones a través de las 
funciones que permitan a una empresa lograr sus objetivos. 
Según esta definición, la dirección estratégica se centra en la 
integración de la gerencia, la mercadotecnia, las finanzas, la 
contabilidad, la producción, las operaciones, la investigación y 
desarrollo, y los sistemas de información por computadora para 
lograr el éxito de la empresa. El término dirección estratégica se 
utiliza en este texto como sinónimo del término planeación 
estratégica (…). En ocasiones, el término dirección estratégica 
se emplea para referirse a la formulación, implantación y 
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evaluación de la estrategia, mientras que el término planeación 
estratégica se refiere sólo a la formulación de la estrategia. (p.3) 
1.3.3. Cobranza 
 Es la operación mediante el cual, se hace efectiva la dación de 
un pago por concepto de una compra, prestación de un servicio, 
cancelación de una deuda, etc. “Una venta no está completa sino 
hasta realizarse el cobro, (…). La cobranza es una labor de gran 
importancia en la administración de las empresas”(Morales y Morales, 
2014, p. 144). Así mismo puede definirse como el conjunto de 
operaciones necesarias para transformar un activo exigible en un 
activo líquido. 
 La Cobranza es un importante servicio que permite el 
mantenimiento de los clientes al igual que abre la posibilidad de 
“volver a prestar”; es un proceso estratégico y clave para generar el 
hábito y una cultura de pago en los clientes. La cobranza puede ser 
vista también como un área de negocios cuyo objetivo es generar 
rentabilidad convirtiendo pérdidas en ingresos.(Acción International 
Headquarters, 2008, p.1) 
1.3.4. Gestión de Cobranza 
 La publicación efectuada por (Acción International 
Headquarters, 2008) expresa que la Gestión de Cobranza: “Es el 
conjunto de acciones coordinadas oportunamente a los clientes para 
lograr la recuperación de los créditos, de manera que los activos 
exigibles de la institución se conviertan en activos líquidos de la 
manera más rápida y eficiente posible” (p.3). 
En tal sentido, la gestión de cobranza es un proceso bastante 
interactivo con los clientes, que parte del análisis de la situación 
del cliente, un oportuno y frecuente contacto con el cliente, 
ofreciendo en el proceso de negociación alternativas de solución 
oportunas para cada caso y registrando las acciones ejecutadas 
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para realizar un seguimiento continuo y el control del 
cumplimiento de los acuerdos negociados. (Acción International 
Headquarters, 2008, p.3) 
1.3.5. Cobranza persuasiva y preventiva 
 Gestión de cobranza a través de acciones preventivas y de 
convencimiento dirigidas a los clientes utilizando los medios de 
comunicación para notificar sus deudas, así como otorgar facilidades 
de pago y que fomenten el pago oportuno (Gomez, 2016). 
1.3.6. Estrategia de Cobranza 
 La estrategia de cobranza consiste en el desarrollo de 
actividades y destrezas para lograr la recaudación o cobro de deudas 
morosas. 
Para determinar las estrategias es fundamental segmentar la 
cartera de clientes, de acuerdo con las características comunes 
de los clientes y las cuentas, por ejemplo: antigüedad, monto, 
producto, geografía, perfil del cliente o la deuda, para así 
determinar las estrategias que son adecuadas para segmento 
de clientes que tienen problemas similares.(…) Las estrategias 
establecen las formas de cobrar, los criterios de negociación 
como los plazos, condonaciones, todos ellos adecuados al 
segmento que se haya definido y que seguramente tendrán un 
efecto más preciso de conseguir que los clientes cumplan con 
los pagos de sus adeudos. (Morales y Morales, 2014, p.146) 
 Según (Acción International Headquarters, 2008) en su 
publicación Nº 26 de la revista InSight, recomiendan un conjunto de 
estrategias y procedimientos para lograr la cobranza exitosa de 
deudas morosas: 
1. Adoptar estrategias proactivas para tratar la morosidad antes 
que comience para esto hay que tener en cuenta: Educar a los clientes 
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sobre características del producto, costos y gastos de cobranza; tratar 
quejas y reclamos oportunamente y utilizar el refuerzo positivo.  
2. Fomentar la alta productividad en el área de cobranza, para esto 
se debe considerar: Determinar el procedimiento adecuado para la 
cobranza, seleccionar y capacitar al personal e implementar un 
sistema de incentivos para el personal.  
3. Asegurar la calidad de la recopilación y manejo de información 
considerando los siguientes puntos: Obtención de información de 
calidad acerca del cliente y crear unidades internas de control 
metodológico.  
4. Contar con políticas y procesos de recuperación claramente 
definidos de la siguiente manera: Establecer políticas para el 
contacto con el cliente, cobranza segmentada por niveles de riesgo y 
ofrecer una variedad de opciones o alternativas de Pago. (pp. 6 -15) 
1.3.7. Morosidad 
 Demora, aplazamiento, prórroga, moratoria, retraso o falta de 
puntualidad en el pago de una cuenta, son algunos de los sinónimos 
con el que se conoce a la morosidad. “Un indicador importante a tener 
en cuenta en este contexto es la morosidad, entendida como el 
porcentaje de créditos o préstamos concedidos por las entidades 
financieras cuyos pagos sufren retrasos superiores a tres meses” 
(Cámara Comercio de Lima, 2014, p. 7).  
1.3.8. Cuentas por cobrar 
 Son derechos legítimamente adquiridos por la empresa que, 
llegado el momento de ejecutar o ejercer ese derecho, recibirá a 
cambio efectivo o cualquier otra clase de bienes o servicios. 
Las cuentas por cobrar son los activos que posee una empresa, 
como consecuencia de haber otorgado créditos a sus clientes. 
Se puede definir también a las Cuentas por cobrar, como sumas 
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de dinero que deben los clientes a una empresa por haber 
adquirido bienes o servicios al crédito. (Flores, 2013, citado en 
Gomez, 2016) 
1.3.9. Liquidez corriente 
 Es un indicador financiero o ratio financiero que proviene de 
dividir el activo corriente entre el pasivo corriente de una empresa, 
midiendo así el grado de cumplimiento de obligaciones de corto plazo. 
”Se refiere a la capacidad que tiene la empresa, para cubrir con el 
activo corriente las obligaciones de corto plazo” (Zeballos, 2013, 
p.461).  
1.3.10. Rentabilidad 
 Es el grado de rendimiento de la utilización de los activos de una 
empresa o de una inversión, son medidos a través de ratios que 
indican la eficiencia y eficacia como se viene manejando 
financieramente las operaciones de una empresa. “Permite evaluar el 
resultado de la eficacia en la gestión y administración de los recursos 
económicos y financieros de la empresa” (Flores, 2013, p.195). 
1.3.11. Cartera vencida 
 Entendida como la parte de los documentos y créditos que no 
han sido pagados a la fecha de su vencimiento (Ibarra 2010, citado en 
Montesdeoca, 2015) 
1.3.12. Cartera morosa 
 Según la directiva de créditos y cobranzas de Electronorte S.A. 




1.3.13. Cartera pesada 
 Según la directiva de créditos y cobranzas de Electronorte S.A. 
son aquellos clientes que tienen deudas pendientes de pago mayor a 
8 meses. 
1.3.14. Índice de morosidad 
 Evalúa en porcentaje, los saldos de los meses anteriores 
(facturación de deuda corriente – cobranza deuda corriente), respecto 
a la facturación total. Su fórmula es: 
Índice de Morosidad = 
Saldo de meses anteriores 
Facturación total 
 
1.3.15. Índice de cobranza 
 Mide en porcentaje la cobranza total (del mes más meses 
anteriores) respecto a la facturación total (del mes más meses 
anteriores), la fórmula es la siguiente: 
Índice de cobranza = 
Cobranza del mes + Meses anteriores  
Facturación total 
 
1.3.16. Tarifas eléctricas 
 La tarifa eléctrica es el precio que el usuario debe pagar por cada 
kWh. (Kilo Watt hora) de energía eléctrica consumido. En nuestro país 
estas tarifas son reguladas por el Organismo Supervisor de la 
Inversión en Energía y Minería (OSINERGMIN). 
1.3.17. Osinergmin 
 Organismo Supervisor de la Inversión en Energía y Minería, 
institución pública encargada de regular y supervisar que las 
empresas  del sector eléctrico, hidrocarburos y minero cumplan las 
disposiciones legales de las actividades que desarrollan. Se creó el 
31 de diciembre de 1996, mediante la Ley N° 26734, bajo el nombre 
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de Osinerg; iniciando el ejercicio de sus funciones el 15 de octubre de 
1997, supervisando que las empresas eléctricas y de hidrocarburos 
brinden un servicio permanente, seguro y de calidad. A partir del año 
2007, la Ley N° 28964 le amplió su campo de trabajo al subsector 
minería y pasó a denominarse Osinergmin. (Osinergmin, 2017) 
 Entre las normativas aplicables al sub sector electricidad que 
influyen en los procesos de facturación y cobranza tenemos: 
Resolución Osinergmin N° 047-2009-OS/CD, la cual tiene por objetivo 
establecer el procedimiento a seguir en la supervisión de los procesos 
de facturación, cobranza y de atención al usuario del servicio público 
de electricidad.  
Resolución Osinergmin Nº 269-2014-OS-CD. Directiva Procedimiento 
Administrativo de Reclamos de los Usuarios de los Servicios Públicos 
de Electricidad y Gas Natural.   
Decreto Ley Nº 25844 Ley de Concesiones Eléctricas. 
1.4. Formulación del problema 
¿De qué manera las estrategias de cobranza disminuirá la morosidad en 
la empresa Electronorte S.A. Unidad de Negocios Sucursales – 
Lambayeque - 2017? 
1.5. Justificación del estudio 
De acuerdo a los criterios de (Hernández, Fernández, y Baptista, 2014), 
la presente investigación se justifica de la manera siguiente:  
Conveniencia.- La presente investigación se realiza con la finalidad de 
reducir el  índice de morosidad de forma favorable y positiva;  así como 
contribuir a  mejorar el índice de liquidez y rentabilidad de la empresa 
Electronorte S.A. Unidad de Negocios Sucursales, con la propuesta de 
estrategias de cobranza. 
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Relevancia social.- Los resultados de esta investigación serán un aporte 
de mucha utilidad para las empresas que prestan servicio de energía 
eléctrica y en particular para las cuatro empresas que conforman el Grupo 
Distriluz. Así mismo será un aporte importante, para la comunidad 
universitaria, ya que le servirá como base para futuras investigaciones 
sobre  estrategias de cobranza, para disminuir la morosidad en una 
empresa.  
Implicaciones prácticas.- La disminución de la morosidad, es ventajoso 
para la empresa Electronorte S.A. Unidad de Negocios Sucursales, por 
muchas razones: reducirá sus cuentas por cobrar, su liquidez rentable 
será más óptima, mejorará la exposición de sus estados financieros, 
contribuirá a mejorar la calidad económica de sus socios y trabajadores; 
permitirá brindar productos y servicios de calidad dentro del ámbito de 
responsabilidad de empresa en forma eficiente y con eficacia; finalmente 
contribuirá con el Estado con el pago de los impuestos tributarios. 
Valor teórico.- Este trabajo de investigación será una base teórica de 
sustento para nuevas investigaciones, respecto a propuestas y la 
búsqueda de nuevas estrategias de cobranza, para atacar al problema 
agobiante de la morosidad que afecta a muchas empresas de cualquier 
ámbito. 
Utilidad metodológica.- Debido a que en la presente investigación como 
parte del método científico, se utilizó instrumentos de recopilación de 
datos basados en un cuestionario y guía de entrevista, los cuales servirá 
como modelos para la elaboración de otras herramientas para análisis de 
datos 
1.6. Hipótesis 
Las estrategias de cobranza, si disminuirán la morosidad en la empresa 




1.7.1. Objetivo General 
Proponer estrategias de cobranza para disminuir la morosidad en la 
empresa Electronorte S.A. Unidad de Negocios Sucursales – 
Lambayeque - 2017. 
1.7.2. Objetivo Especifico 
Analizar las estrategias de cobranza en la empresa Electronorte S.A. 
Unidad de Negocios Sucursales – Lambayeque - 2017. 
 Analizar la morosidad en la empresa Electronorte S.A. Unidad de 
Negocios Sucursales – Lambayeque - 2017. 
Establecer estrategias de cobranza para disminuir la morosidad en la 
empresa Electronorte S.A. Unidad de Negocios Sucursales – 














































  La metodología utilizada en la presente investigación es de enfoque 
cuantitativo porque plantea un problema en estudio delimitado y concreto, se miden 
variables que se encuentran en las hipótesis. “Utiliza la recolección de datos para 
probar hipótesis con base en la medición numérica y el análisis estadístico, con el 
fin establecer pautas de comportamiento y probar teorías” (Hernández, Fernández, 
y Baptista, 2014, p. 4). 
2.1. Diseño de investigación 
El diseño de investigación utilizado en el presente trabajo parte del 
método científico, por tal motivo se plantea una serie de actividades 
sucesivas y organizadas. Según Vara (2012) “Los diseños son planes y 
estrategias de investigación concebidos para obtener respuestas 
confiables a las preguntas de investigación” (p. 202). 
2.1.1. Tipo descriptivo propositiva 
 El presente trabajo de investigación es de tipo descriptivo – 
propositiva. Descriptiva, porque analiza la situación de la empresa 
Electronorte S.A. Unidad de Negocios Sucursales, en cuanto se 
refiere a su morosidad, identificando las causas que lo originan y es 
propositiva porque se proponen estrategias de cobranza para reducir 
dicha morosidad. 
(Hernández et al., 2014) menciona que la investigación es 
descriptiva porque busca detallar los estilos de un grupo o 
población; así como, especificar propiedades y características 
importantes de cualquier fenómeno que se analice. 
(Calvo, 2006 citado en Nole, 2015) señala que la investigación 
de tipo propositiva da explicaciones o justificaciones lógicas que 




2.1.2. Diseño no experimental - transversal  
 El diseño de investigación utilizado es del tipo no experimental, 
porque no se pretende manipular la variable independiente, tal como 
lo menciona (Hernández et al., 2014) “Investigación no experimental. 
Estudios que se realizan sin la manipulación deliberada de variables 
y en los que sólo se observan los fenómenos en su ambiente natural 
para analizarlos”(p.152). 
 De la misma manera (Hernández et al., 2014) Los diseños de 
investigación transversal o transeccional  recogen información de un 
evento, suceso, entorno o situación que se da en cierto momento o 
lapso de  un tiempo, su propósito es describir variables y analizar su 
incidencia e interrelación, ocurrido en un momento. 
 El diseño de investigación utilizado en el trabajo, está 
determinado por el esquema siguiente: 
 




M : Muestra 
O : Observación a la variable morosidad. 




O M P 
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2.2. Variables, Operacionalización 
2.2.1. Variables 








Las estrategias establecen las formas de cobrar, los 
criterios de negociación como los plazos, 
condonaciones, todos ellos adecuados al segmento 
que se haya definido y que seguramente tendrán un 
efecto más preciso de conseguir que los clientes 
cumplan con los pagos de sus adeudos.(Morales y 





“la morosidad, entendida como el porcentaje de 
créditos o préstamos concedidos por las entidades 
financieras cuyos pagos sufren retrasos superiores 
a tres meses”(La Cámara, 2014, p.7). 













Operacionalización de variables 

































Conjunto de acciones 
coordinadas oportunamente para 
que los activos exigibles de la 
institución se conviertan en 
activos líquidos en forma rápida y 




- Cobranza preventiva y persuasiva. 
 




- Productividad en la cobranza. 
 
- Recopilación y manejo de información 
del cliente. 
 
- Políticas, procedimientos y estrategias 
de recuperación  definidas 
 
- Notificaciones de cobranza. 
 
- Orientación al cliente. 
- Atención de reclamos. 
- Reconocimiento a clientes. 
 
- Capacitación e incentivos. 
 
- Datos de calidad de los clientes 
 
 
- Segmentación de clientes 
- Directiva de créditos y cobranza 


































“Porcentaje de créditos o 
préstamos concedidos por las 
entidades financieras cuyos 
pagos sufren retrasos superiores 
a tres meses”(La Cámara, 2014, 
p.7). 
 
- Cartera vencida 
 
- Análisis de la morosidad  
- Cartera morosa 









- Guía de 
Análisis 
documental. 







2.3. Población y muestra 
2.3.1. Población 
 Según Vara (2012) define: “La población es el conjunto de sujetos 
o cosas que tienen una o más propiedades en común, se encuentran 
en un espacio o territorio y varían en el transcurso del tiempo”(p.221). 
 En el presente trabajo de investigación la población está 
representado por 19 colaboradores, de los cuales lo conforman un (1) 
funcionario que está a cargo de la jefatura comercial de Electronorte 
S.A. Unidad de Negocios Sucursales y dieciocho (18) trabajadores del 
área de cobranzas y atención al cliente, involucrados en la gestión de 
cobranza. 
2.3.2. Muestra 
 Según Vara (2012) muestra: “es el conjunto de casos extraídos 
de la población, seleccionados por algún método racional, siempre 
parte de la población” (p.221). En vista que, la población es finita y de 
fácil acceso, se tomó como muestra a su totalidad, es decir a un (1) 
funcionario que está a cargo de la jefatura comercial de Electronorte 
S.A. Unidad de Negocios Sucursales y dieciocho (18) trabajadores del 
área de cobranzas y atención al cliente; considerando un muestreo 
censal, ya que el investigador dirigió la muestra bajo criterios de 
cercanía, acceso a la información, y conocimiento de las variables de 
estudio. 
Tabla 6  
Población y muestra 
 Población Muestra 
Jefe área comercial 1 1 
Personal de cobranza 18 18 
Total 19 19 
Fuente: Elaborado por el autor 
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2.3.3. Criterios de selección de la muestra 
Inclusión 
Personal de atención al cliente de la Empresa Electronorte S.A. 
Unidad de Negocios Sucursales del Área Comercial. 
De ambos sexos. 
Exclusión 
Trabajadores que se encuentren en periodo vacacional, permiso y/o 
descanso médico durante la aplicación del cuestionario. 
Personal que devuelvan o se resistan a la evaluación. 
Trabajadores que no asistieron a laborar el día de la evaluación. 
2.4. Técnicas e instrumentos de recolección de datos, validez y 
confiabilidad 
2.4.1. Técnica 
 Procedimientos y actividades que le permiten al investigador 
obtener la información necesaria para dar respuesta a la pregunta de 
investigación. 
 La entrevista.- Se utilizó esta técnica para obtener información 
con respecto al tema de investigación de parte del jefe del área 
comercial de Electronorte S.A. Unidad de Negocios Sucursales, que 
tiene bajo su responsabilidad el control de la cobranza y la morosidad. 
“En la entrevista, a través de las preguntas y respuestas se logra una 
comunicación y la construcción conjunta de significados respecto a un 
tema.” (Janesick, 1998, citado en Hernandez, et al., 2014) 
 La entrevista es una técnica que consiste en recoger información 
mediante un proceso directo de comunicación entre entrevistador(es) 
y entrevistado(s), en el cual el entrevistado responde a cuestiones, 
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previamente diseñadas en función de las dimensiones que se 
pretenden estudiar, planteadas por el entrevistador. (Buendía, Colás 
y Hernández, 2001, citado en Bernal, 2010). 
La encuesta.- Según Bernal (2010) “Es una de las técnicas de 
recolección de información más usadas.” (p. 194)  
 Esta técnica estuvo dirigida a 18 trabajadores del área de 
cobranzas y atención al cliente de Electronorte S.A. Unidad de 
Negocios Sucursales, involucrados en la gestión de cobranza y 
ventas. 
Análisis Documental.- Esta técnica se utilizó para hacer un análisis 
de las estrategias de cobranza y la situación de morosidad que afecta 
a la empresa Electronorte S.A Unidad de Negocios Sucursales, 
reflejados en los reportes de facturación de cobranza y memorias 
anuales de la empresa y otros relacionados con el tema de 
investigación. 
2.4.2. Instrumentos 
Guía de entrevista.- Instrumento de guía con nueve preguntas 
estructuradas, utilizado para realizar la entrevista a un funcionario a 
cargo de la jefatura comercial de Electronorte S.A. Unidad de 
Negocios Sucursales, con temas sobre la situación de la morosidad 
actual y estrategias de cobranza que se están aplicando. 
El cuestionario.- Instrumento con 27 ítems o enunciados con sus 
respectivas escalas de medición y debidamente estructurados de 
acuerdo a las dimensiones de las variables de estudio, utilizado para 
la encuesta a los 18 colaboradores del área de cobranzas y atención 
al cliente de Electronorte S.A. Unidad de Negocios Sucursales, con la 
finalidad de obtener información respecto a la estrategias de cobranza 
y morosidad de la empresa. 
Según Vara (2012) 
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 El cuestionario estructurado es un instrumento cuantitativo que se 
usa para medir o registrar diversas situaciones y contextos. El 
cuestionario es estructurado, porque las alternativas de respuesta a 
cada pregunta tienen opciones pre-definidas. De esta forma el análisis 
estadístico resulta mucho más fácil. (p. 255) 
Guía de Análisis Documental.- Este instrumento se utilizó para la 
revisión y análisis de los siguientes documentos: 
 Memoria anual de la empresa Electronorte S.A., años 2014, 2015 
y 2016, que contienen los Estados de Situación Financiera y otras 
informaciones relevantes. 
 Reportes de facturación y cobranza del periodo 2017, a nivel 
corporativo y Unidades de Negocio. 
 Plan Estratégico Institucional de Electronorte S.A. 
 Directiva de cobranzas y crédito de Electronorte S.A. 
 Informe ejecutivo de Gerencia para el Directorio de Distriluz. 
 Normativa legal del Osinergmin respecto a atención de reclamos, 
facturación, cobranza y otros del sector eléctrico. 
 
2.4.3. Validez y confiabilidad 
 Los instrumentos utilizados en el presente trabajo consistente en 
un cuestionario muy estructurado, utilizado en la encuesta y en la 
entrevista las cuales fueron validadas por profesionales con mucha 
experiencia y conocimiento en el tratamiento y manejo de las variables 
estrategias de cobranza y morosidad. 
 Los resultados obtenidos mediante el instrumento que se utilizó 
en la encuesta se validó utilizando el coeficiente del alfa de Cronbach, 
método usual que se utiliza para determinar si un instrumento de 
medición con varios ítems estructurados o con escala es confiable 
















  Figura 3.Formula y resultados de aplicación del alfa de Cronbach. 
 
2.5. Método de análisis de datos 
 Con el propósito de ilustrar el entendimiento de los procedimientos 
realizados en el desarrollo del presente trabajo de investigación se efectuaron 
las actividades en el siguiente orden: 
ENCUESTA I1 I2 I3 I4 I5 I6 I7 I8 I9 I10 I11 I12 I13 I14 I15 I16 I17 I18 I19 I20 I21 I22 I23 I24 I25 I26 I27 TOTAL
1 2 2 1 2 1 1 5 5 5 4 5 2 1 1 2 2 4 1 5 2 2 5 1 4 2 3 5 75
2 2 4 4 4 4 2 4 4 4 5 4 2 2 2 4 2 4 3 4 4 2 4 4 2 4 3 4 91
3 2 3 1 1 1 1 5 5 4 5 2 1 1 1 1 2 5 3 5 1 2 5 2 2 2 3 5 71
4 4 4 5 5 5 3 5 5 5 5 5 1 1 1 5 4 5 4 4 4 1 4 5 5 5 5 3 108
5 5 4 3 3 3 3 4 5 5 4 5 4 3 2 2 2 4 4 5 2 2 5 4 5 3 2 4 97
6 2 2 2 2 2 2 4 4 5 5 5 1 1 1 2 1 4 1 5 5 1 5 1 5 1 1 3 73
7 2 4 4 3 2 2 5 5 5 5 5 2 2 2 5 5 3 2 3 2 2 5 5 5 2 2 2 91
8 4 5 4 4 2 4 5 5 5 5 5 2 1 1 4 4 4 3 4 2 3 4 4 4 2 2 4 96
9 4 2 2 2 2 1 4 4 4 4 2 2 2 2 4 3 3 3 3 3 3 4 4 4 3 3 4 81
10 2 3 2 2 2 3 4 4 5 4 5 2 2 1 4 2 2 2 4 2 2 1 4 4 4 2 2 76
11 2 1 1 1 1 2 5 3 4 2 4 1 1 2 1 1 2 4 4 2 2 4 2 4 2 1 4 63
12 1 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 2 4 4 1 4 3 3 3 3 3 95
13 4 4 2 2 2 2 4 2 4 4 4 2 2 2 2 2 4 2 4 2 4 4 2 2 2 2 4 76
14 1 3 3 4 3 3 5 5 4 4 4 3 3 3 4 4 3 4 4 3 2 5 1 2 1 3 4 88
15 1 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 2 1 1 2 3 4 2 3 3 2 5 4 4 3 3 4 87
16 4 4 2 2 2 2 2 2 2 5 2 2 2 2 5 4 2 1 4 2 2 5 2 4 2 2 2 72
17 4 5 5 5 5 5 5 4 5 4 5 3 3 3 4 4 4 3 1 4 4 5 2 2 3 3 4 104
18 2 5 1 1 2 2 5 5 5 5 4 1 1 4 4 2 4 2 5 1 1 5 1 1 2 1 1 73
VARIANZA 1.6 1.3 1.9 1.8 1.7 1.3 0.6 1.0 0.6 0.6 1.2 0.9 0.9 1.0 1.9 1.4 0.8 1.1 1.0 1.3 0.8 1.0 2.0 1.7 1.1 1.0 1.2 161.51
ESTADISTICOS
CALCULO DEL ALFA DE CRONBACH MEDIANTE LA VARIANZA DE LOS ITEMS
BASE DE DATOS
Fórmula del alfa de 
Cronbach
Donde: 
K = Nº de ítems 
Vi = Varianza individual 















 Recopilación de datos a través de una encuesta dirigida  a la muestra 
conformada por los trabajadores del área de atención al cliente de la empresa 
Electronorte S.A. Unidad de Negocios Sucursales, que tienen entre sus 
funciones la cobranza y ventas de servicios. 
 Entrevista al jefe del área Comercial de Electronorte S.A. Unidad de 
Negocios Sucursales. 
 Tabulación de datos, diseño de tablas y gráficos estadísticos y análisis e 
interpretación de los resultados. 
 El análisis, procesamiento e interpretación de datos se realizó mediante 
el aplicativo Microsoft Excel Versión 2010, en cuyas hojas de cálculo se 
elaboró la base de datos de toda la información obtenida, la misma que facilitó 
su tabulación, procesamiento, y presentación mediante tablas y gráficos 
estadísticos que sirven de sustento al presente trabajo. 
2.6. Aspectos éticos 
 Para la aplicación de los instrumentos de obtención de datos y todo el 
trabajo correspondiente, se solicitó la autorización respectiva a la Gerencia 
Regional de la empresa y a los integrantes de la muestra, con la finalidad de 
no verse sorprendidos.  
 Todos los textos, párrafos extraídos de libros, revistas, tesis, etc. han sido 
debidamente citados teniendo en cuenta las especificaciones de las Normas 
APA (Asociación Americana de Psicología)  Sexta edición; respetando así, la 
propiedad intelectual de los autores.  
 Así mismo para lograr obtener la información necesaria, se han tenido en 
cuenta los siguientes aspectos éticos: 
Consentimiento informado.- Los participantes estuvieron de acuerdo con 
ser informantes y reconocieron sus derechos y responsabilidades 
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Confidencialidad y anonimato.- Se brindó seguridad y protección de su 
identidad a los informantes de la investigación, sin indicar de quiénes fueron 
obtenidos los datos. 
Honestidad.- Los datos se reportaron tal como fueron obtenidos, sin importar 










































3.1. Situación actual de la empresa respecto a la morosidad 
 Para el desarrollo del presente trabajo, en primer lugar se ha procedido a 
analizar la morosidad teniendo el rubro cuentas por cobrar comerciales, neto 
distribuida por conceptos, información según el estado de situación financiera 
al 31 de diciembre 2016. 
Tabla 7  
Cuentas por cobrar comerciales, neto.   
CONCEPTO 
2016  
(Miles de Soles) 
Corriente  
Energía facturada a clientes 51,089 
Energía entregada y no facturada 2,931 
Convenios de pago  1,598   
 55,618 
Menos  
Estimación de deterioro por cuentas por cobrar (8,571) 
Total 47,047 
Fuente: Estado de Situación Financiera 2016  de Electronorte S.A. 
Elaboración: El autor 
 
 
 Con la finalidad de evaluar el comportamiento más reciente de los índices 
de cobranza y morosidad en la empresa Electronorte S.A Unidad de Negocios 
Sucursales, se identificó y analizó la facturación, cobranza y pendientes de 
cobranza del periodo comercial diciembre 2017, logrando determinar que la 
facturación total es S/.19’026,870 la cobranza total fue el 62.69% y quedó 
pendiente de cobranza el 37,31%, tal y como se muestra en la siguiente tabla. 
 
 
Tabla 8  




 (Miles de Soles) 
% 
Facturación Total Corriente 19,026.87 100% 
Cobranza Total Corriente 11,927.91 62.69% 
Pendiente de cobranza 7098.96 37.31% 
 Índice de Morosidad  13.10% 
Fuente: Reportes de facturación y cobranzas Electronorte S.A. 




Figura Nº 4. Facturación y cobranzas Electronorte S.A. Diciembre-2017 
Elaboración: El autor 
 
3.2. Resultados de la encuesta 
 En seguida se muestran los resultados de la encuesta aplicada al personal 
del área de atención al cliente Electronorte S.A. Unidad de Negocios 
Sucursales – 2017. 
 
Tabla 9  





















Facturación Diciembre-2017 En Miles de Soles
Índice de Morosidad: 13.10% 
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ITEM TA A I D TD TOTAL 
Solo con la entrega de recibos, es 
suficiente para notificar la deuda que 
tienen  los clientes con la empresa. 
 
1 6 0 8 3 18 
6% 33% 0% 44% 17% 100% 
Fuente: Encuesta a trabajadores Electronorte S.A. 
Elaboración: El autor 
 
 
Figura Nº 5. Cobranza preventiva y persuasiva con la entrega 
física de recibos. 
 
  Interpretación de resultados: 
 Del resultado de la encuesta se aprecia que, el 39% está totalmente de 
acuerdo que únicamente con la entrega física del recibo de energía eléctrica 
es suficiente para notificar la deuda del usuario; mientras que el 61% de los 
encuestados, están totalmente en desacuerdo; evidenciando que existirían 
otros medios para notificar. 
 
Tabla 10  
Notificación con mensajes de texto vía celular   
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ITEM TA A I D TD TOTAL 
La empresa envía mensajes de texto vía 
celular a sus clientes morosos 
recordándoles su obligación de pago. 
2 5 2 6 3 18 
11% 28% 11% 33% 17% 100% 
Fuente: Encuesta a trabajadores Electronorte S.A. 
Elaboración: El autor 
  
 
Figura Nº 6. Cobranza preventiva y persuasiva mediante envíos de 
mensajes de textos vía celular. 
 
  Interpretación de resultados: 
 Se aprecia que, el 50% está totalmente en desacuerdo que la empresa 
envía mensajes de texto vía celular  a sus clientes para notificarles sus deudas 
pendientes de pago, el 39% de los encuestados, está totalmente de acuerdo 
y el 11% se muestra indiferente o desconoce esta acción, con lo cual se da a 
conocer la necesidad de aplicar más esta estrategia de cobranza. 
 
 
Tabla 11  
Brindar charlas sobre beneficios del  pago oportuno   
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ITEM TA A I D TD TOTAL 
Es necesario brindar a los clientes 
charlas sobre los beneficios del pago 
oportuno, cronogramas de pago  y 
consecuencias de la morosidad. 
9 8 0 1 0 18 
50% 44% 0% 6% 0% 100% 
Fuente: Encuesta a trabajadores Electronorte S.A. 





Figura Nº 7. Charlas sobre los beneficios de pago oportuno y 
consecuencias de la morosidad como parte de las estrategias 
proactivas de cobranza. 
   
  Interpretación de resultados: 
 El 94% de los encuestados, frente a un 6%; está totalmente de acuerdo 
que la empresa debe brindar charlas a los clientes, sobre los beneficios que 
se obtiene; tanto para la empresa como para el usuario, el pagar 
oportunamente las deudas contraídas por el servicio eléctrico brindado; así 
como las consecuencias sobre su demora. 
 
Tabla 12  
Atención oportuna de reclamos   
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ITEM TA A I D TD TOTAL 
La atención y resolución oportuna de los  
reclamos por deudas facturadas, influye 
en la disminución de la morosidad. 
8 7 1 2 0 18 
44% 39% 6% 11% 0% 100% 
Fuente: Encuesta a trabajadores Electronorte S.A. 







Figura Nº 8. Estrategia proactiva mediante la atención oportuna de 
reclamos por deudas facturadas pendientes de pago. 
 
  Interpretación de resultados: 
 El 83% de los encuestados, frente a un 11%; está totalmente de acuerdo 
que la atención y resolución oportuna de reclamos por deudas facturadas 
influyen en la disminución de la morosidad, debido a que los reclamos por la 
propia normativa que los supervisa, inhabilitan temporalmente el pago o cobro 
de la deuda hasta que se resuelva en un plazo máximo de 30 días hábiles, el 
cual aún se prolonga si el usuario apela la resolución. El 6% afirma 




Tabla 13  
Capacitación al personal para reducir morosidad  
ITEM TA A I D TD TOTAL 
En la medida que los gestores de 
cobranza  y atención al cliente, se 
encuentren capacitados influirá en 
disminuir los índices de morosidad. 
8 7 0 3 0 18 
44% 39% 0% 17% 0% 100% 
Fuente: Encuesta a trabajadores Electronorte S.A. 
Elaboración: El autor  
 
 
Figura Nº 9. Capacitación al personal de Atención al cliente para 
reducir la morosidad como parte de estrategias de productividad en 
la cobranza. 
 
  Interpretación de resultados: 
 Se aprecia que el 83% de los encuestados opinan que, mientras los 
gestores de atención al cliente se encuentren bien capacitados influirá en 
reducir los índices de morosidad, mientras que el 17 % opina lo contrario. Con 
este resultado se demuestra la necesidad de capacitar continuamente al 
personal involucrado en las cobranzas para un mejor desempeño en el 





Tabla 14  
Suficiencia de personal para gestión de cobranza cartera vencida  
ITEM TA A I D TD TOTAL 
En su área de trabajo existe el suficiente 
personal para realizar la gestión de 
cobranza de cartera vencida. 
0 2 2 7 7 18 
0% 11% 11% 39% 39% 100% 
Fuente: Encuesta a trabajadores Electronorte S.A. 
Elaboración: El autor  
 
 
Figura Nº 10. Cantidad de personal para realizar cobranza de 
cartera morosa, como parte de estrategias de productividad. 
 
  Interpretación de resultados: 
 Se evidencia que el 78% de los encuestados frente a un 11%, opinan que 
no existe suficiente personal en el área de cobranzas y atención al cliente para 
dedicarse exclusivamente a gestionar el pago de la cartera vencida y de esta 






Tabla 15  
Campaña de actualización de datos de clientes 
ITEM TA A I D TD TOTAL 
La empresa realiza continuamente 
campañas de actualización de datos de 
los clientes. 
1 6 2 7 2 18 
6% 33% 11% 39% 11% 100% 
Fuente: Encuesta a trabajadores Electronorte S.A. 
Elaboración: El autor  
 
 
Figura Nº 11. Campaña de actualización de datos de los clientes, 
para recopilar información necesaria e importante. 
 
  Interpretación de resultados: 
 Respecto a que si la empresa realiza continuamente campañas de 
actualización de datos de sus clientes,  el 39% manifiesta estar de acuerdo, 
mientras que el 50%, opinan lo contrario y un 11% lo desconocen, dejando 
entrever que existe la necesidad de fomentar la actualización de los datos 
necesarios e importantes de cada cliente con la finalidad de una mejor 




Tabla 16  
Segmentación de cartera morosa por criterios. 
ITEM TA A I D TD TOTAL 
La cartera morosa, está segmentada o 
clasificada de acuerdo a la actitud, 
capacidad de pago, solvencia y 
ubicación de los clientes. 
0 7 5 5 1 18 
0% 39% 28% 28% 6% 100% 
Fuente: Encuesta a trabajadores Electronorte S.A. 
Elaboración: El autor  
 
 
Figura Nº 12. Segmentación de la cartera morosa según criterios de 
selección. 
 
  Interpretación de resultados: 
 El 22% de los encuestados manifiestan que la cartera morosa está 
segmentada o clasificada según criterios que caracterizan a cada cliente; el 
50%  opina que no tienen dicha segmentación o clasificación, mientras que el 
28% lo desconoce; esto quiere decir que hace falta realizar la clasificación 
según ciertos criterios, a los clientes que tienden tendencia a caer en 




Tabla 17  
Corte oportuno del servicio eléctrico por impago de deuda vencida 
ITEM TA A I D TD TOTAL 
Considera usted que la empresa realiza 
oportunamente los cortes de servicio 
por deuda vencida. 
0 2 2 10 4 18 
0% 11% 11% 56% 22% 100% 
Fuente: Encuesta a trabajadores Electronorte S.A. 
Elaboración: El autor  
 
 
Figura Nº 14. Necesidad de cortar oportunamente el servicio 
eléctrico a clientes morosos. 
 
  Interpretación de resultados: 
 Según resultados solo el 11% de los encuestados están totalmente de 
acuerdo que la empresa realiza oportunamente los cortes de servicio por 
deudas vencidas, mientras que un alto porcentaje de 78% opinan que no están 
realizando dichos cortes en forma oportuna, el otro 11%  está indeciso; por lo 
que es necesario tomar en cuenta estos datos para mejorar la eficiencia en la 




Tabla 18  
Directiva de Créditos y Cobranza para facilidades de pago 
ITEM TA A I D TD TOTAL 
La actual directiva de créditos y 
cobranza debe modificarse o mejorar 
respecto a los criterios de evaluación, 
requisitos y condiciones de 
financiamiento, para brindar facilidades 
de pago al cliente. 
5 9 3 0 1 18 
28% 50% 17% 0% 6% 100% 
Fuente: Encuesta a trabajadores Electronorte S.A. 
Elaboración: El autor  
 
 
Figura Nº 13. Directiva de créditos y cobranza requiere modificar 
sus criterios de evaluación y requisitos. 
 
  Interpretación de resultados: 
 El 78% de los encuestados creen que la actual directiva de créditos y 
cobranza requiere una revisión o mejora de su estructura respecto a los 
criterios de evaluación y/o requisitos, con la finalidad de brindar facilidades de 
pago en mejora de la recaudación, el 6% cree que se debe dejarlo tal como 




Tabla 19  
Necesidad de plantear estrategias de cobranza 
ITEM TA A I D TD TOTAL 
Las empresas eléctricas deben trazar 
más estrategias de cobranza para 
disminuir la morosidad. 
10 7 0 0 1 18 
56% 39% 0% 0% 6% 100% 
Fuente: Encuesta a trabajadores Electronorte S.A. 
Elaboración: El autor  
 
 
Figura Nº 15. Necesidad de plantear estrategias de cobranza para 
reducir la morosidad. 
 
  Interpretación de resultados: 
 Se demuestra que el 95% de los encuestados están totalmente de 
acuerdo que se deben plantear más estrategias de cobranza y ejecutarlas con 
la finalidad de reducir positivamente los índices de morosidad, solo el 6% 




Tabla 20  
La morosidad se genera por falta de dinero 
ITEM TA A I D TD TOTAL 
La falta de dinero es la única causa para 
que los clientes se vuelvan morosos. 
2 6 1 5 4 18 
11% 33% 6% 28 22% 100% 
Fuente: Encuesta a trabajadores Electronorte S.A. 
Elaboración: El autor  
 
 
Figura Nº 16. La falta de dinero es única causa para generar 
morosidad. 
 
  Interpretación de resultados: 
 Se evidencia que el 50% de los encuestados están totalmente en 
desacuerdo que la falta de dinero sea la única causa para generar morosidad, 
y el 44% opina lo contrario, dejando entrever que existen otras causas por 




Tabla 21  
La morosidad se genera por falta de estrategias de cobranza 
ITEM TA A I D TD TOTAL 
La morosidad de los clientes, se genera 
por falta de estrategias de cobranza de 
parte de la empresa. 
4 7 1 5 1 18 
22% 39% 6% 28% 6% 100% 
Fuente: Encuesta a trabajadores Electronorte S.A. 
Elaboración: El autor  
 
 
Figura Nº 17. Necesidad de plantear estrategias de cobranza para 
reducir la morosidad. 
 
  Interpretación de resultados: 
 Se demuestra que el 61% de los encuestados están totalmente de 
acuerdo que la morosidad se genera por falta de estrategias de cobranza por 
parte de la empresa y el 34% opina lo contrario, lo que conlleva a creer que 
se requieren reformular las estrategias existentes y/o proponer nuevas 




Tabla 22  
Influencia de la normativa del Osinergmin  en la gestión de cobranza y morosidad. 
ITEM TA A I D TD TOTAL 
Cree usted que la normativa del 
Osinergmin aplicable al sector eléctrico, 
referente a la facturación y cobranza,  
influyen en la gestión de cobranza y 
morosidad. 
2 9 3 3 1 18 
11% 50% 17% 17% 6% 100% 
Fuente: Encuesta a trabajadores Electronorte S.A. 
Elaboración: El autor  
 
 
Figura Nº 18. Influencia de la normativa del Osinergmin en la morosidad 
y gestión de su cobranza. 
 
  Interpretación de resultados: 
 Se demuestra que el 61% de los encuestados están totalmente de 
acuerdo que la normativa del Osinergmin que fiscaliza la facturación y 
cobranza de Electronorte S.A., influyen en la gestión de cobranza y 
morosidad, el 23% no lo cree y el 17% no lo tiene bien claro o quizás lo 
desconoce; todo esto conlleva a la necesidad de plantear estrategias que 




3.3. Análisis de las estrategias de cobranza. 
 Dentro del Plan Estratégico Institucional de la empresa Electronorte S.A., 
está considerado el eje estratégico denominando creación de valor 
económico, que consiste en gestionar el incremento de los ingresos, 
márgenes y rentabilidad, para ser más competitiva y eficiente. Teniendo en 
cuenta este eje, las estrategias de cobranza que se viene aplicando en la 
empresa Electronorte S.A. Unidad de Negocios Sucursales, para hacer frente 
al incremento de la morosidad, están clasificados en dos tipos: 
Estrategias de posicionamiento.- Con estas estrategias se define el lugar 
que ocupa el servicio brindado por la empresa en la mente del consumidor, 
posicionamiento basado en las características del servicio e implica acciones 
de cobranza mediante el cobro de recibos en oficinas de atención al cliente 
de la empresa, así como en diversos agentes de cobranza como entidades 
del Banco de la Nación, Agentes BCP, Caja de Ahorros y otras financieras, 
así mismo se aceptan diversas modalidades de pago como cheque, depósitos 
bancarios y VISA. Además existen centros autorizados de cobranza (CAR) 
que realizan cobranza en línea. Así mismo forman parte de esta estrategia los 
cortes del servicio eléctrico por atraso de pago, actividad que no se está 
aplicando eficientemente por muchas razones, una de ellas por ejemplo es 
que la Unidad de Negocios Sucursales cuenta con 86 servicios colectivos o 
ventas en bloque a Municipalidades que incumplen con el pago oportuno, 
debido a que no pagan la totalidad de sus clientes, no permitiendo el corte del 
servicio amenazando al personal de la Contratista y personal de la empresa. 
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Tabla 23  
Gestión de cortes del servicio año 2017 de la UU.NN Sucursales. 
Fuente:  Sistema Comercial de Electronorte S.A. 
Elaboración: El autor. 
  
De los reportes de cortes de servicios por deuda de 2 meses realizados en la 
empresa Electronorte S.A. Unidades de Negocios Sucursales, durante el año 
2017, como parte de su estrategia de posicionamiento para hacer frente a la 
morosidad, se tiene en promedio un porcentaje de eficiencia (porcentaje de 
cortes ejecutados) de 64%, indicador por debajo de lo planteado, debido a la 
dispersión de las suministros en zonas rurales y otras causas por describir; 
mientras que el nivel de eficacia (porcentaje de los que pagaron respecto  a 
los cortes ejecutados) en promedio es de 83%, cifra que también debe 
superarse. 
Estrategia funcional.- Para efectos de cobranza el producto final es el recibo 
de energía, el cual debe contar con una eficiente facturación, dentro de un 
cronograma de facturación y se utiliza promoción y publicidad en diversos 
medios de prensa para conocimiento de su reparto; sin embargo los recibos 
de la zona rural  no llegan oportunamente a los clientes debido a que los 
predios se encuentran ubicados en  lugares muy  alejados, además que en 
estas localidades rurales el transporte no es continuo, ello implica que hay que 
esperar el día en que exista movilidad para el traslado de los recibos; a esto 
se suman los eventos climáticos  y cambios geográficos que muchas veces 













Ferreñafe 6482 4376 1026 1080 3908 468 89 67
Lambayeque 7404 4846 1748 810 4052 794 83 65
Ill imo 5195 2891 1148 1156 2528 363 87 55
Motupe 2353 1423 346 584 1204 219 84 60
Olmos 3804 1291 901 1612 1145 146 88 33
Chongoyape 2625 2130 368 127 1478 652 69 81
Oyotún 1462 1170 235 57 1103 67 94 80
Zaña 1881 1169 447 265 1006 163 86 62
Pomalca 2311 1503 324 484 1187 316 78 65
Cayaltí 1611 1173 195 243 910 263 77 72
Tumán 6078 3813 1007 1258 2939 874 77 62
Total General: 41206 25785 7745 7676 21460 4325 83 64
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centros de recaudación cercanos a los caseríos y centros poblados hace 
posible que los clientes acumulen el pago de los recibos de luz incluso pasado 
2 meses, con esto se llega a la conclusión que no está funcionando 
adecuadamente esta estrategia.  
Tabla 24  
Reporte de reclamos por no entrega de recibos 













Fuente:  Sistema Comercial de Electronorte S.A. 
Elaboración: El autor  
 
En la tabla anterior distribuidos por centro de servicios que conforman la 
Unidad de Negocios Sucursales, se muestra que en el año 2017, se registró 
711 reclamos por no entrega de recibos, cifra que se incrementaría si se 
registraran formalmente todas las solicitudes de duplicados de recibos por no 
entrega de recibo. 
La atención de reclamos como parte de la estrategia funcional, durante el año 
2017, se expresa en la siguiente tabla, en el cual indica que se registró 2,384 
reclamos, con un tiempo promedio de atención de 33 días hábiles, 62 días 
calendarios y un máximo de 186 días hábiles de atención, tiempos que se 

















Total general 711 20
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Tabla 25  















Fuente:  Sistema Comercial de Electronorte S.A. 




Figura Nº 19. Gráfico de reclamos por exceso de consumo por 











ATENCION EN DIAS 
CALENDARIO
Chongoyape 241 47 149 77
Ferreñafe 215 32 173 68
Il l imo 413 35 170 64
Lambayeque 335 25 112 54
Motupe 239 22 118 41
Pomalca 69 40 131 83
Tumán 244 38 143 76
Cayalti 103 34 166 71
Olmos 289 27 159 45
Oyotún 81 11 52 19
Zaña 155 53 186 96
Total general 2384 33 186 62
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3.4. Resultados de la entrevista 
 De la entrevista realizada al Jefe Comercial de Electronorte S.A. - Unidad 
de Negocios Sucursales, se obtuvo como resultado que la morosidad 
existente en las cuentas por cobrar de la empresa Electronorte S.A. Unidad 
de Negocios Sucursales, se deben a varias causas y factores económicos de 
la población, demográficos  legales y administrativos, dentro de los cuales se 
encuentran los siguientes: 
 Notificación inoportuna de la factura a los clientes de la zona Rural. 
 Normatividad legal permite que los usuarios paguen deudas hasta de 
dos meses incrementando la cartera morosa. 
 Los clientes no priorizan el pago del servicio de energía eléctrica dentro 
de sus gastos. 
 Poca difusión de las fechas de vencimiento y corte por deuda. 
 Poca difusión de los canales de cobranza en la zona urbana y en la 
zona rural son muy limitados los accesos a un canal de pago. 
 Baja eficiencia en la actividad de cortes por vencimiento, repasos y 
retiros de medidores. 
 En una pregunta manifestó que el promedio anual de cobranza total, 
durante el año 2017 es un 64% de la facturación total y que en la actualidad 
como estrategia para mejorar el índice de cobranza; se está gestionando un 
aplicativo que permita a los usuarios realizar pagos de manera rápida desde 
un dispositivo móvil. 
 Por otra parte para controlar la efectividad de cobranza y la disminución 
de la morosidad se utiliza las siguientes estrategias: 
 Ejecución de cortes de cortes por vencimiento y repasos a usuarios 
autoconectados. 
 Retiros de medidores a usuarios con cartera vencida pesada. 
 Difusión del programa de vencimiento de recibos a través de medios 
de comunicación radial, cartas de notificación de cobranza y reporte a 
las centrales de Riesgo. 
74 
 
 Así mismo como estrategia para crear una cultura de pago puntual en los 
clientes y fidelizarlos se realiza campañas de orientación al cliente a través 
de: 
Móvil Ensa.- Consiste en la visita de personal de atención al cliente y técnicos 
a diversos distritos y centros poblados para atender sus consultas respecto al 
servicio eléctrico (facilidades de pagos- puntos de recaudación, modalidad de 
pago, reclamos, etc.) 
Foros de Seguridad y ahorro de energía.- Donde se abordan temas como 
ahorro de energía, aplicación del FOSE en la tarifa de los usuarios, etc. 
 Con respecto a la actual directiva de créditos y cobranza, que establece 
los procedimientos para el cobro de deuda con períodos de deuda mayores a 
tres meses, manifestó que debe ser actualizada  de acuerdo la realidad de los 
clientes ya que en muchos casos el cliente desea pagar parte de su deuda y 
sin embargo por no cumplir con los requisitos del procedimiento, éste no es 
aceptado.  
 Finalmente consideró, que se puede optar por nuevas estrategias de 
cobranza, utilizando medios de comunicación masiva como envío de 
mensajes de texto vía celular y correo electrónico, previa actualización de 
datos y durante el período de pago; teniendo en cuenta que la actividad de 
cobranza está muy ligada al seguimiento que se realiza al cliente antes y 
después de la fecha de vencimiento del recibo. Además se debe realizar 
campañas que incentiven el pago oportuno del cliente con reconocimientos 
mediante sorteos y descuentos. 
3.5. Análisis interno y externo 
 Después de aplicar los instrumentos se procede a realizar un análisis del 
entorno interno y externo de la organización a través de la matriz FODA, que 
es una herramienta de gestión de gran utilidad para tomar decisiones y 
formular estrategias, aprovechando las fortalezas, previniendo el efecto de las 
debilidades, utilizando a tiempo las oportunidades y anticipándose ante el 
efecto de las amenazas. 
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Tabla 26  
Matriz FODA. 
 FORTALEZA DEBILIDADES 
 
MATRIZ FODA 
- Actividad monopólica. 
- Buena imagen y posicionamiento. 
- Personal con experiencia en sus labores. 
- Relación con entidades públicas y privadas para 
gestión de cobranza (Stakeholders). 
- Débil relación de comunicación con los clientes para 
informar la deuda. 
- Ausencia de Centros Autorizados de Recaudación. 
- Clientes morosos en zona rural. 
- Limitaciones de Directiva de Cobranza. 
- Limitado personal para gestión de cobranza. 
OPORTUNIDADES FO (maxi maxi) DO (mini maxi) 
- Incremento de la demanda por crecimiento de la 
región. 
- Cobranza judicial. 
- Evolución tecnológica. 
- Corte de servicio y retiro de la conexión. 
- Incrementar canales de recaudación y 
modalidades de cobranza. 
- Incremento de presupuesto para marketing. 
- Incrementar la eficiencia de la actividad de cortes 
y repasos a usuarios morosos. 
- Capacitación constante al personal. 
- Desarrollar buenas relaciones comerciales y de 
seguimiento de los clientes. 
- Utilizar medios tecnológicos para como mensajes de texto 
vía celular y correo electrónico para notificar la deuda. 
- Incluir en los contratos de los Centros Autorizados de 
Cobranza de zonas rurales la actividad de corte y 
reconexión del servicio. 
- Modificar y mejorar la directiva de cobranza y crédito. 
- Evaluar ampliación del cuadro de asignación de personal. 
AMENAZAS FA (maxi mini) DA (mini mini) 
- Normativa exigente del Osinergmin y otras del 
sector eléctrico. 
- Ampliación de redes eléctricas en zona rural. 
- Factor climatológico (intensas lluvias, 
inundaciones, huayco) 
- Procedimiento de atención de reclamos. 
- Mal hábitos y conducta de usuarios morosos. 
- Economía nacional con bajo crecimiento. 
- Hurto de energía eléctrica influyen en la 
morosidad y la rentabilidad. 
- Capacitación constante sobre la normativa al 
personal que gestiona cobranzas. 
- Brindar charlas de información al cliente sobre 
pago oportuno y consecuencias de la morosidad.  
- Desarrollar programas de incentivos y fidelización 
del cliente. 
- Mayor control y patrullaje anti clandestino. 
- Crear nuevos contratos con Centros Autorizados de 
Recaudación en zona rural. 
- Realizar eficiente proceso de facturación para evitar 
reclamos. 




























 A continuación se discuten los resultados obtenidos producto de la 
aplicación de los instrumentos de medición, los cuales  en concordancia con 
los trabajos previos y teorías expuestas en los antecedentes, justifican los 
objetivos trazados en el presente trabajo de investigación.  
  Respecto al primer objetivo específico: Analizar las estrategias de 
cobranza en la empresa Electronorte S.A. Unidad de Negocios 
Sucursales – Lambayeque 2017; tenemos que, a través de los resultados 
obtenidos después de la aplicación de la encuesta y entrevista, se comprueba 
que la empresa si cuenta con estrategias de cobranza para reducir la 
morosidad; sin embargo están siendo utilizadas ineficazmente, porque no se 
obtienen los resultados óptimos que se plantean en los planes de trabajo de 
cada año que realiza la empresa; por tal motivo requieren ser 
retroalimentadas, reforzadas y aplicarlas adecuadamente, tal como se 
muestra en el resultado de la Figura Nº 5, donde se aprecia que, el 61% está 
totalmente en desacuerdo que únicamente con la entrega física del recibo de 
energía eléctrica es suficiente para notificar la deuda del usuario que tiene con 
la empresa, evidenciando que existen otros medios de comunicación para 
reforzarlas, como la notificación a través de mensajería de texto vía celular, 
así mismo en la Figura Nº 6, se aprecia que, el 50% está totalmente en 
desacuerdo que la empresa envía mensajes de texto vía celular  a sus clientes 
para notificarles sus deudas pendientes de pago, el 39% está totalmente de 
acuerdo, con lo cual se da a conocer la necesidad de utilizar más esta 
estrategia de cobranza y aprovechar más la tecnología, también se puede 
notificar con llamadas telefónicas personalizadas, correos electrónicos y 
visitas personales, así se confirmaría lo que Muñoz (2015) en su tesis titulado 
“La Gestión de Cobranzas y la Cartera Vencida del Gobierno Autónomo 
Descentralizado Municipal de Cevallos”, concluyó que existe una relación 
directa entre la gestión de cobranzas y la cartera vencida, los clientes no 
cancelan sus tributos, porque no son informados adecuadamente sus deudas 
por pagar.  
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 Así mismo en la medida que los gestores de cobranza  y atención al 
cliente, se encuentren capacitados influirá en disminuir los índices de 
morosidad, como se aprecia en la Tabla Nº 13 que el 83% está totalmente de 
acuerdo con este enunciado. Con este resultado se demuestra la necesidad 
de capacitar continuamente  al personal involucrado en las cobranzas para un 
mejor desempeño en el manejo de la morosidad. Tal como lo manifestó a un 
medio (www.rpp.pe,2012) Flor de María Fernández, gerente general de la 
empresa especializada en consultorías y cobranzas coactivas, Normaliza 
S.A.C., que cuando el cliente se acerca a obtener un crédito, comprar un 
producto o regularizar sus pagos, el personal encargado de estas tareas con 
frecuencia no orienta debidamente, contribuyendo al incremento de la 
morosidad.  
 En la Tabla Nº 14, se ha identificado que existe  insuficiente personal para 
realizar la gestión de cobranza de la cartera vencida, siendo corroborado por 
un 78% de los encuestados, lo que conlleva a plantear la necesidad de asignar 
más personal en esta área y de esta manera recuperar la cartera morosa, con 
esto también se da la razón a Contreras (2017) en su tesis “Estrategias De 
Cobranza Para Disminuir La Morosidad De Los Clientes De La Empresa 
Despensa Peruana S.A, Chiclayo 2016”, donde expresa que las estrategias 
de cobranza son deficientes, porque el área de créditos y cobranza, están 
fusionados y el mismo personal atiende ambas áreas lo que genera una 
sobrecarga laboral.  
 A fin de identificar las razones que originan morosidad en la empresa y 
desarrollar el segundo objetivo específico: Analizar la morosidad en la 
empresa Electronorte S.A. Unidad de Negocios Sucursales – 
Lambayeque 2017, se revisó que de los reportes de facturación y cobranza 
de la Unidad de Negocios Sucursales, durante el año 2017, los indicadores 
de cobranza y morosidad, se repiten en similares porcentajes no favorables, 
de acuerdo a las metas planteadas que deben ser por encima del 70% para 
el indicador de cobranza y por debajo del 5% para el indicador de morosidad. 
En la Tabla Nº 2 de la sección realidad problemática, se muestra que se 
obtuvo un porcentaje de cobranza total de 62.48% respecto a la facturación 
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total y un índice de morosidad de 13.19%, ocupando el último lugar en el 
ranking de las tres unidades de negocio que conforman la empresa 
Electronorte S.A. Así mismo en la Tabla Nº 8 en la sección resultados, el 
comportamiento más reciente de los porcentajes de cobranza y morosidad en 
el periodo comercial diciembre 2017, fue el 62.69% y 13.10% 
respectivamente. 
 Las cuentas por cobrar comerciales de acuerdo a los EE.FF durante los 
periodos 2014, 2015 y 2016, también reflejan el incremento de la morosidad, 
tal como se aprecia en la Tabla Nº 3, de la sección realidad problemática, 
mostrando que las cuentas por cobrar al finalizar el año 2014 es de S/ 36,204; 
(expresado en miles de soles), luego se incrementa en 19.48% al culminar el 
año 2015 y finalmente sufre otro incremento de 8.76% al finalizar el año 2016, 
quedando en S/ 47,047 (expresado en miles de soles). 
 Por otra parte en la encuesta, se planteó preguntas que nos ayuden 
analizar este fenómeno económico y ante el enunciado: la falta de dinero es 
la única causa para que los clientes se vuelvan morosos, en los resultados 
mostrados en la Tabla Nº 20, Figura Nº 16, se evidencia que el 50% de los 
encuestados están totalmente en desacuerdo que la falta de dinero sea la 
única causa para generar morosidad, y el 44% opina lo contrario, dejando 
entrever que aparte de los medios económicos, existen otras causas que 
necesitan ser identificadas, con la finalidad de utilizar las estrategias 
correspondientes. Tal como dice  (Brachfield, 2013) En las empresas de 
servicio público, son muchos los factores que causan la morosidad, pudiendo 
ser por los cambios macroeconómicos, legislativos, hasta actitudes y 
conductas de malas prácticas asociados a sus clientes que pueden pagar, 
pero intencionalmente no lo hacen. 
 Así mismo en la Tabla Nº 21, se expone que el 61% de los encuestados 
están totalmente de acuerdo que la morosidad se genera por falta de 
estrategias de cobranza por parte de la empresa, lo que conlleva a creer que 
se requieren reformular, retroalimentar las estrategias existentes y/o proponer 
nuevas estrategias de cobranza.  
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 La normativa del ente regulador Osinergmin que fiscaliza la facturación y 
cobranza de Electronorte S.A., influyen en la gestión de cobranza y 
morosidad, así lo demuestran los resultados en la Figura Nº 18 donde el 61% 
está totalmente de acuerdo; por tal motivo, existe la necesidad de plantear 
estrategias que controlen estas limitaciones externas. La Resolución 
Osinergmin N° 047-2009-OS/CD, la cual tiene por objetivo establecer el 
procedimiento a seguir en la supervisión de los procesos de facturación, 
cobranza y de atención al usuario del servicio público de electricidad, limita a 
incluir en los recibos de electricidad, sólo conceptos propios de la prestación 
del servicio de electricidad, dificultando la gestión de cobranza de otros 
conceptos. Así mismo esta disposición no permite a la empresa cortar el 
servicio a los clientes que firmaron convenios de financiamiento de deuda y 
que adeudan 1 mes más  la cuota del financiamiento.  
 La Resolución Osinergmin Nº 269-2014-OS-CD. Directiva 
Procedimiento Administrativo de Reclamos de los Usuarios de los Servicios 
Públicos de Electricidad y Gas Natural, limita a que no se cobre la deuda de 
1, 2 o más meses si el usuario está en reclamo.   
 Otras normas aplicables al sector eléctrico como el Decreto Ley Nº 25844 
Ley de Concesiones Eléctricas, en su Artículo 82º, indica que no se podrá 
suspender el servicio eléctrico por falta de pago a los hospitales y cárceles, 
sólo se pueden ejercer acciones de cobranza. Así mismo en su Artículo 90º, 
indica que solo se puede cortar el servicio a usuarios que deben 2 o más 
meses de deudas vencidas; situación que coincide en otro ámbito 
(www.portafolio.co, 2016) En la legislación colombiana, y con las sentencias 
de diversos jueces, muchos sujetos y establecimientos están protegidos frente 
a la suspensión del suministro por falta de pago, por el carácter de servicio 
público esencial que tiene la electricidad. 
 Así mismo, la Defensoría del Pueblo y el Osinergmin, han dispuesto 
que los usuarios que acumulan 2 meses de deuda, pueden cancelar 1 mes y 
acumular el siguiente. Estas limitantes, generan altas tasas de morosidad en 
las empresas eléctricas y contribuyen a crear un inadecuado hábito de pago 
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en los usuarios, aprovechándose de estas normativas y con ello se afecta el 
indicador de cobranza. 
 Otros factores que generan morosidad, es la falta de un eficiente control 
de la morosidad por parte de la empresa, falta de conocimiento de los 
trabajadores sobre la cantidad de clientes morosos y la magnitud en soles que 
significa para la empresa, generando falta de compromiso de los trabajadores 
con el recupero de la cartera vencida.  
 En relación con el tercer objetivo específico: Establecer estrategias de 
cobranza para disminuir la morosidad en la empresa Electronorte S.A. 
Unidad de Negocios Sucursales – Lambayeque 2017, se planteó el 
enunciado: Es necesario brindar a los clientes charlas sobre los beneficios del 
pago oportuno, cronogramas de pago  y consecuencias de la morosidad, 
donde un rotundo 94% expresó que está totalmente de acuerdo que la 
empresa debe brindar charlas a los clientes, sobre los beneficios que se 
obtiene; tanto para la empresa como para el usuario, el pagar oportunamente 
las deudas contraídas por el servicio eléctrico brindado; así como las 
consecuencias que esto acarrea. Así mismo para lograr la fidelización del 
cliente, se debe incentivar el pago puntual antes de la fecha de vencimiento 
con un reconocimiento o premiación, así como Sedapal (Empresa de Servicio 
de Agua Potable y Alcantarillado de Lima) anunció que: lanzará un bono de 
descuento al buen pagador, que será el 15% o 20%, estrategia  para incentivar 
el pago oportuno de los servicios de agua potable y alcantarillado; y combatir 
el uso clandestino de este servicio. (América Noticias, 2016). 
 Por otra parte en la Tabla Nº 12 resulta que el 83% de los encuestados 
indican que la atención y resolución oportuna de los reclamos por deudas 
facturadas influyen en la disminución de la morosidad; esto debido a que al 
usuario en reclamo no se le puede exigir el pago de la deuda facturada, 
mientras dure el proceso de atención del reclamo que son 30 días hábiles, 
más 15 días hábiles después de emitida la resolución de reclamo y el cual se 
prolonga aún más, si el usuario apela a la resolución que lo declaró infundado; 
lo cual está normado por la Resolución Osinergmin Nº 269-2014-OS-CD. 
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Directiva Procedimiento Administrativo de Reclamos de los Usuarios de los 
Servicios Públicos de Electricidad y Gas Natural. De la experiencia que el 
autor del presente trabajo tiene, por estar inmerso en estas actividades como 
colaborador de la empresa, puedo manifestar que existen usuarios 
conocedores de estos procedimientos, con hábitos intencionales de reclamar 
deudas de 2 a más meses para beneficiarse con la mora y la no suspensión 
del servicio eléctrico; por este motivo es necesario establecer más eficiencia 
y eficacia en los tiempos de resoluciones de los reclamos por deudas 
facturadas.   
 Respecto a que si la cartera morosa, está segmentada o clasificada de 
acuerdo a la actitud, capacidad de pago, solvencia y ubicación de los clientes, 
en la Tabla Nº 16, el 50% de los encuestados opinan que la cartera morosa 
no está segmentada o clasificada según criterios que caracterizan a cada 
cliente; el 28% lo desconoce; esto quiere decir que hace falta realizar la 
clasificación según ciertos criterios, a los clientes que tienden tendencia a caer 
en morosidad y de esta manera darles un tratamiento adecuado. 
 De otra parte, el 78% desaprueba que la empresa realice oportunamente 
los cortes de servicio por deudas vencidas, por lo que es necesario tomar en 
cuenta estos datos reflejados en la Tabla Nº 17, para incrementar la eficiencia 
en la actividad de cortes del servicio eléctrico a usuarios que tienen deudas 
vencidas; tal como lo hacen en otras latitudes: (El economista, 2015) durante 
el año 2014 en España, las empresas eléctricas realizaron más cortes por el 
impago de las facturas. Iberdrola realizó el corte de servicio a 335,731 
usuarios, Endesa, por su parte, realizó 142,446 cortes; suspender el 
suministro es la forma más eficaz que encuentran las eléctricas para evitar las 
demoras de pago. 
 La actual directiva de créditos y cobranza, documento que tiene por 
objetivo establecer las políticas y lineamientos, cuenta con algunas 
limitaciones, tal como se muestra el resultado en la Figura Nº 13, el 78% cree 
esta afirmación, por lo que se debe ajustar, mejorar y/o modificar sus criterios 
de evaluación, requisitos y condiciones de financiamiento, para brindar 
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facilidades de pago al cliente, teniendo en cuenta su realidad y necesidades; 
coincidiendo con lo que la Plataforma Multisectorial contra la Morosidad 
(2017) a través de su presidente Antoni Cañete, manifestó que esta 
problemática sugiere la necesidad de revisar la aplicación y supervisión de la 
normativa de la directiva europea, incluyendo medidas estratégicas que 
ayuden a disminuir los plazos de pago. 
 Finalmente con el propósito de validar la hipótesis planteada en este 
trabajo de investigación: “Las estrategias de cobranza disminuirán la 
morosidad en la empresa Electronorte S.A. Unidad de Negocios 
Sucursales – Lambayeque - 2017” y respaldar el cumplimiento del objetivo 
general: “Proponer estrategias de cobranza para disminuir la morosidad 
en la empresa Electronorte S.A. Unidad de Negocios Sucursales – 
Lambayeque - 2017”; y según la realidad problemática expuestas en todos 
los ámbitos geográficos, los trabajos previos y los resultados obtenidos, se 
aprecia que la morosidad es un problema común y colateral en las empresas 
públicas o privadas; sin embargo en algunas empresas que prestan servicios 
públicos de electricidad, la morosidad se ve estancada, no existiendo, no 
controlando, o no aplicando medidas exigentes para disminuir sus índices, tal 
como señala Gomez (2016) su trabajo de investigación “Propuesta de 
Estrategias de Cobranza para Disminuir la Morosidad en la Empresa 
Electro Oriente S.A. Unidad de Negocios Amazonas Cajamarca – 2016”, 
realizado en la ciudad de Chachapoyas, en la cual concluye que las 
actividades de cobranza en la empresa Electro Oriente S. A. Unidad de 
Negocios Amazonas Cajamarca, son realizados como trabajos laborales de 
rutina, no necesariamente orientadas a disminuir la morosidad; por lo que se 
hace necesario proponer estrategias de cobranza para disminuir la morosidad 
y mejorar el índice de liquidez de la empresa. Por tal motivo, en la empresa 
Electronorte S.A. Unidad de Negocios Sucursales - Lambayeque – 2017, de 
acuerdo a las dimensiones que tiene las estrategias de cobranza para reducir 
la morosidad, se han podido identificarlas, teniendo en cuenta varios 
indicadores que van desde las necesidades que tienen los clientes de ser 
debidamente informados sobre su estado de cuenta corriente, ser 
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capacitados, ser atendidos oportunamente, y ser reconocidos por su 
puntualidad en los pagos, hasta la capacitación, motivación e incentivos para 
el personal de la empresa involucrado en la cobranza, además de otras 
estrategias que influyen en la cobranza como la actualización de la calidad de 
datos de los clientes, su segmentación o clasificación, así como las mejoras 
de las políticas, procedimientos y normativas que utiliza la empresa. Como 
evidencia en la Tabla Nº 19 y Figura Nº 15, se tiene que ante la afirmación: 
“Las empresas eléctricas deben trazar más estrategias de cobranza para 
disminuir la morosidad”, el 95% de los encuestados están totalmente de 
acuerdo que se deben plantear más estrategias de cobranza y ejecutarlas con 
la finalidad de reducir positivamente los índices de morosidad. 
 Todas estas estrategias de cobranza identificadas, se debe adecuarlas, 
mejorarlas, plantearlas y aplicarlas en forma constante y eficiente, para 
disminuir la morosidad. Se refuerza la validación de la hipótesis con la 
entrevista realizada el jefe comercial de Electronorte S.A. Unidad de Negocios 
Sucursales – Lambayeque -2017, según se puede apreciar en el anexo 4.  
 Por las razones anteriormente expuestas en la presente discusión, se 





























1. Según resultados obtenidos en la presente investigación, se identificó y analizó las 
estrategias de cobranza existentes en la empresa Electronorte S. A. Unidad de 
Negocios Sucursales – Lambayeque – 2017, las cuales necesitan ser reforzadas, 
retroalimentadas, para utilizarlas eficientemente y adecuadamente con la finalidad 




oportunamente y utilizando diversos medios tecnológicos; así mismo, se requiere 
agregar personal para dedicarse al recupero de la cartera morosa y por ende brindar 
capacitación continuamente al personal de atención al cliente, para un mejor 
desempeño en el manejo de la morosidad. 
 
2. Al analizar la morosidad en la empresa Electronorte S. A. Unidad de Negocios 
Sucursales – Lambayeque – 2017, se determinó que la morosidad no solo se 
genera por falta de dinero de parte de los clientes, sino por otros factores como 
conductas, hábitos, costumbres, políticas, etc. y por falta de adecuadas estrategias 
de cobranza de parte de la empresa, lo que invita a reformular, mejorar y adecuar 
las existentes y/o proponer nuevas estrategias; así mismo se comprobó que la 
influencia de las normas legales del Osinergmin y otros del sector eléctrico dificultan 
en el recupero de cartera morosa; también generan morosidad la falta de un control 
eficiente por parte de la empresa y la falta de compromiso de los trabajadores en 
recuperar la cartera vencida al no estar informados sobre la situación económica 
actual de la empresa. 
 
3. Se hace necesario establecer la estrategia de brindar charlas a los clientes, sobre 
los beneficios del pago oportuno; se debe realizar una clasificación de la cartera 
morosa según el perfil del cliente; se debe brindar una atención oportuna a los 
reclamos para lograr el pago de las deudas facturadas; se debe intensificar la 
actividad de cortes de servicio eléctrico a los usuarios morosos, incluyendo repasos; 
hace falta modificar, mejorar y/o realizar ajustes en su estructura a la directiva de 
cobranzas y créditos de la empresa, respecto a  sus criterios de evaluación, 
requisitos y condiciones de financiamiento, para brindar facilidades de pago al 
cliente, teniendo en cuenta la necesidad y realidad de los clientes, todo esto con la 
finalidad de disminuir la morosidad en la empresa Electronorte S. A. Unidad de 






























1. En primer lugar se recomienda notificar y recordar oportunamente la deuda al 
usuario utilizando múltiples medios de comunicación personal y masiva, como 
mensajes de texto vía celular, correo electrónico, llamadas telefónicas, whatsapp, 
internet, cartas, comunicados radiales, etc., indicando las fechas de vencimiento y 
corte del servicio; se recomienda incrementar personal para la gestión de la cartera 
morosa, capacitación y evaluación constante al personal involucrado en la gestión 
de cobranza, sobre las normas legales del sector eléctrico, calidad de la atención 
al cliente,  además de incentivarlos con beneficios, para que asuman compromisos 
de reducir la morosidad en la empresa.  
 
2. Se recomienda brindar charlas continuas a los clientes sobre los beneficios del pago 
oportuno y las consecuencias de la morosidad que afecta al cliente y empresa. Así 
mismo, con la finalidad de lograr la fidelización de los clientes desarrollar campañas 
para promocionar el pago puntual  a través de incentivos; realizar una clasificación 
de la cartera morosa según el perfil del cliente; brindar una atención oportuna a los 
reclamos para lograr el pago de las deudas facturadas; intensificar la actividad de 
cortes de servicio eléctrico a los usuarios morosos, incluyendo repasos; modificar, 
mejorar y/o realizar ajustes en su estructura a la directiva de cobranzas y créditos 
de la empresa, respecto a  sus criterios de evaluación, requisitos y condiciones de 
financiamiento, para brindar facilidades de pago teniendo en cuenta la necesidad y 
realidad de los clientes. 
 
3. Se recomienda que la empresa establezca adecuadas políticas y procedimientos 
de cobranza, implementar y adecuar el sistema informático comercial 
aprovechando las tecnologías actuales para un eficiente control, análisis y 
tendencia  de la morosidad, además incrementar los canales de pago y en 
modalidades diversas. 
 
4. Se recomienda al igual que en otras empresas eléctricas de otros países, instalar 
medidores de autogestión (prepago) a usuarios con hábitos o conductas morosas, 
así como gestionar un sistema de corte remoto o  instalación de medidores 































PROPUESTA DE ESTRATEGIAS DE COBRANZA PARA DISMINUIR LA  
MOROSIDAD EN LA EMPRESA ELECTRONORTE S.A. UNIDAD DE NEGOCIOS 
SUCURSALES – LAMBAYEQUE – 2017. 
 
1. Introducción. 
En octubre del año 2017, mediante Oficio SIED Nº 105-2017/GPE/FONAFE, 
y Acuerdo de Directorio Nº 006-2017/016-FONAFE, se aprobó el Plan 
Estratégico Institucional 2017-2021 de la Empresa Electronorte S.A., 
formulado para los próximos cinco años, con el objeto de alcanzar su Visión 
al 2021. Como empresa de servicio público la filosofía de Electronorte S.A. 
es lograr y mantener un alto nivel de satisfacción del cliente. En 
consecuencia, su estrategia empresarial no solo busca maximizar la 
rentabilidad, sino también brindar un servicio de excelencia al mayor número 
de usuarios, teniendo en cuenta la importancia de la electricidad en la calidad 
de vida de las personas. 
Dentro de sus ejes estratégicos, en los cuales enfocará su estrategia en los 
próximos 5 años, está considerado el primer eje creación de valor 
económico, que consiste en gestionar el incremento de los ingresos, 
márgenes y rentabilidad, para ser más competitiva y eficiente.  
Por tal motivo la empresa Electronorte S.A. para su mejor administración 
técnico operativo, está distribuido en tres Unidades de Negocio, siendo una 
de ellas la Unidad de Negocios Sucursales, que tiene su oficina principal en 
la ciudad de Lambayeque, la misma que cuenta con su Área de atención al 
cliente y cobranzas y que a la vez forman parte de la distribución 
organizacional de la Gerencia Comercial; tiene dentro de sus objetivos 
gestionar e incrementar  las ventas, gestionar la cobranza y disminuir la 
morosidad, acorde con la normatividad vigente, en forma eficiente y eficaz. 
Dentro de las funciones generales de la Unidad de Negocios Sucursales, con 
respecto a la gestión de cobranzas se tiene: 
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a. Direccionar y controlar la gestión de venta de los servicios eléctricos. 
b. Direccionar y controlar la gestión de cobranza. 
c. Direccionar y controlar las actividades de corte y reconexión del servicio 
eléctrico. 
Por tal motivo esta propuesta establecerá las estrategias de cobranza 
adecuadas que se deben aplicar en las diversas actividades que conllevan 
a la gestión de cobranza de los recibos de energía eléctrica de la empresa 
Electronorte S.A. Unidades de Negocio Sucursales, para hacer frente y 
disminuir la morosidad. 
2. Objetivo general de la propuesta 
Proponer estrategias de cobranza para disminuir la morosidad en la empresa 
Electronorte S.A. Unidad de Negocios Sucursales – Lambayeque. 
3. Objetivos específicos de la propuesta 
 
 Incrementar los indicadores de cobranza y disminuir el indicador de 
morosidad. 
 Capacitar constantemente al personal que gestiona la cobranza. 
 Incrementar los indicadores de eficiencia y eficacia de los cortes del 
servicio eléctrico por deuda vencida. 
 Incrementar los canales de recaudación y alternativas de pago. 
 
4. Justificación de la propuesta. 
El Propósito fundamental de proponer estrategias de cobranza para 
disminuir la morosidad a la empresa Electronorte S.A. Unidad de Negocios 
Sucursales, es proporcionar una valiosa herramienta que le va a permitir una 
eficiente gestión de las actividades y procedimientos relacionadas con el 
proceso de cobranza, optimizar el manejo de los recursos, conocer los 
índices de cobranza, morosidad; por consiguiente cumplir con las metas 
trazadas de incrementar la cobranza y reducir la morosidad.  
5. Situación actual de la empresa. 
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Los indicadores de cobranza y morosidad en el transcurso del año 2017, se 
repiten en similares cantidades mensualmente, con un índice de cobranza 
de 62.48% respecto a la facturación total y un índice de morosidad de 
13.19%, ocupando el último lugar en el ranking de las tres unidades de 
negocio que conforman la empresa Electronorte S.A., porcentajes que no 
son favorables, ni óptimos de acuerdo a las metas planteadas que deben ser 
por encima del 70% para el indicador de cobranza y por debajo del 5% para 
el indicador de morosidad.  
El comportamiento más reciente de los porcentajes de cobranza y morosidad 
en el periodo comercial diciembre 2017 fue de 62.69% y 13.10% 
respectivamente, siendo la facturación total S/.19’026,870. 
Según los Estados de Situación Financiera de los ejercicios 2014, 2015 y 
2016, se tiene que las cuentas por cobrar es de S/ 36’204,000 al finalizar el 
año 2014; luego se incrementa en 19.48% al culminar el año 2015 y 
finalmente sufre un incremento de 8.76% al finalizar el año 2016. Así mismo 
el indicador de liquidez general en el año 2014 es de 0.67, en el año 2015 el 
índice es de 1.11 y el año 2016 el índice es de 0.84. Como se puede apreciar 
solo el ratio del año 2015 es aceptable, en el último año 2016 la liquidez 
volvió a caer, debido al incremento de las cuentas por cobrar en los 2 últimos 
años en un porcentaje de 29.9% y disminución del activo corriente al finalizar 
el año 2016. 
6. Clasificación de las estrategias de cobranza que se propone. 
 
a. Estrategias de cobranza preventiva y persuasiva.- Gestión de 
cobranza a través de acciones preventivas y convencimiento dirigida a 
los clientes para obtener el pago de sus deudas, pudiendo ser a través 
de notificaciones y utilizando diversos medios. 
 
b. Estrategias proactivas de cobranza. Gestión de cobranza para evitar 
la morosidad, por tal motivo se debe educar a los clientes sobre 
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características del producto, costos y gastos de cobranza; tratar quejas y 
reclamos oportunamente y utilizar el refuerzo positivo.  
 
c. Estrategias de productividad en la cobranza.- Capacitación e 
incentivo al personal involucrado en la gestión de cobranza, para actuar 
en cada situación de morosidad, manteniendo un equilibrio adecuado 
entre las prácticas de cobranza y la protección al consumidor, contar y 
contratar personal con el perfil adecuado que facilite desarrollar una 
cultura profesional de servicio y respeto.  
 
d. Estrategias de recopilación de información del cliente.- Consiste en 
la obtención de información de calidad acerca del cliente que permita su 
identificación, elaborar su clasificación y segmentación, así como su 
perfil, para realizar una atención personalizada.  
 
e. Estrategias de políticas y procedimientos definidos.- Establecer 
procedimientos adecuados para una cobranza efectiva y ofrecer una 
variedad de opciones o alternativas de Pago 
 
7. Plan de acción de las propuestas. 
Dentro de las estrategias que se considera para el adecuado manejo de la 
calidad de la cartera, las instituciones deben tener bien afianzado su 
gobierno corporativo, entendido éste por el sistema por la cual, son dirigidos 
y controlados, que le permita atraer y retener capital financiero y humano, 
funcionar eficientemente creando valor económico. Con una buena 
estructura organizacional que permita establecer los objetivos, los medios 
para alcanzarlos y la forma de hacer un seguimiento a su desempeño. 
a. Estrategias de cobranza preventiva y persuasiva.- Se propone lo 
siguiente: 
 
• El recibo de energía eléctrica es el producto final del servicio, por tal 
motivo para efecto de su cobranza deberá contar con una eficiente 
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facturación se deberá entregar a los usuarios lo más pronto posible, 
para evitar las demoras en su pago. 
• Se deberá notificar oportunamente la deuda utilizando medios de 
comunicación como mensajes de texto y correo electrónico, indicando 
las fechas de vencimiento y corte del servicio. 
• Realizar llamadas telefónicas a clientes especiales con deudas 
mayores, para convencer el pronto pago. 
• Se realizará publicidad constante comunicando que la cancelación de 
recibos se puede realizar todos los días de la semana y en cualquier 
horario, en los agentes de cobranza, internet y aplicativos móvil. 
 
b. Estrategias proactivas de cobranza.- Se propone lo siguiente: 
 
• Se desarrollará campañas de fidelización y de incentivos, para 
promocionar el pago puntual. 
• Se brindará atención oportuna a los reclamos (resolver dentro el plazo 
adecuado) para lograr el pago de las deudas facturadas. 
• En los días previos y en la fecha de vencimiento, la atención de 
cobranza en las oficinas de Electronorte S.A., se deberá ampliar el 
horario de atención actual que es de 9:00 am a 5:00 pm por el horario 
de 8:00 am a 7:00 pm. en horario corrido para una mejor recaudación 
y satisfacción de los usuarios, por motivo que muchos se quedan sin 
poder pagar y están sujetos al corte del servicio. 
• Se debe evaluar y modificar el procedimiento de cobranza del Banco 
de la Nación y otras entidades financieras que tienen contrato de 
cobranza con Electronorte S.A., para que puedan cobrar recibos de 2 
meses después de la fecha de vencimiento, ya que actualmente la 
cobranza solo lo hacen hasta la fecha de vencimiento a los que deben 
de 2 meses. 
• Se deberá implementar cobranza vía página web y aplicativos 




• Incrementar los centros de recaudación específicamente en la zona 
rural en establecimientos de mayor concentración, cercanos a la 
población a través de sistema SMS o IVR que no necesita de acceso 
a Internet. 
 
c. Estrategias de productividad en la cobranza.- Se propone lo siguiente: 
 
• Evaluar el cuadro de asignación de personal, para incrementar 
trabajadores capacitados para la gestión de la cartera morosa. 
• Se realizará capacitaciones y evaluación constante al personal 
involucrado, sobre las normas legales del sector eléctrico, y calidad 
de atención al cliente. 
• Se deberá incentivar al personal con beneficios pecuniarios, para que 
asuman compromisos de reducir la morosidad en la empresa.  
 
d. Estrategias de recopilación de información del cliente.- Se propone 
lo siguiente: 
 
• Recopilar información de los clientes titulares y usuarios como nombre 
completo, número de DNI, número de celular, correo electrónico, y 
otras referencias, mediante visitas personalizadas, anuncios y afiches 
en sala de atención, con la finalidad de actualizar la base de datos y 
poder utilizarlos para enviar los mensajes de texto y otros 
comunicados en pro de la cobranza efectiva.  
• Se realizará una clasificación de la cartera morosa según su histórico, 
hábitos de pagos y el perfil del cliente, para darle un tratamiento 
adecuado y cambiar la conducta morosa.  
 





• Intensificará la actividad de cortes de servicio eléctrico a los usuarios 
morosos, incluyendo repasos, de acuerdo al cronograma de 
facturación establecido, sin mediar prórroga. 
• Se debe retirar inmediatamente la conexión eléctrica a suministros 
con deuda mayor a 8 meses, por motivo que actualmente existen 
muchas conexiones con servicio que superan en cantidad los 8 meses 
de deuda.  
• Se propone modificar y mejorar los criterios de evaluación, requisitos 
y financiamiento a la directiva de cobranzas y créditos, teniendo en 
cuenta la necesidad y realidad de los clientes: Para dar facilidades de 
pago se debe permitir al usuario del servicio (familiar del titular o 
inquilino) o tercero con legítimo interés, que realice el trámite sin más 
requisitos burocráticos, según evaluación, con esto se logrará 
recuperar la cartera vencida. 
• Para incrementar los canales de pago y en modalidades diversas, se 
debe realizar contratos con más entidades financieras para la 
cobranza de recibos, incluir a las cooperativas de ahorro y crédito. 
• Se debe instalar medidores de autogestión (prepago) a usuarios con 
hábitos o conductas morosas. 
• Se debe gestionar un sistema de corte remoto o  instalación de 
medidores inteligentes que desde larga distancia interrumpen el 
servicio eléctrico para usuarios morosos. 
 
8. Financiamiento. 
El financiamiento de la presente propuesta se hará con los recursos 
económicos de la empresa, para lo cual se deberá solicitar a la Gerencia 
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TA A I D TD TA A I D TD
5 4 3 2 1 5 4 3 2 1
1
Solo con la entrega de recibos, es suficiente para notificar la deuda 
que tienen  los clientes con la empresa.
1 6 0 8 3 18 6% 33% 0% 44% 17% 100%
2
Actualmente la empresa envía carta de notificaciones de cobranza a
sus clientes morosos
3 8 3 3 1 18 17% 44% 17% 17% 6% 100%
3
La empresa realiza llamadas telefónicas a sus clientes que tienen
deudas morosas vencidas para solicitar su pago.
2 5 2 5 4 18 11% 28% 11% 28% 22% 100%
4
La empresa envía mensajes de texto vía celular a sus clientes
morosos recordándoles su obligación de pago.
2 5 2 6 3 18 11.1% 27.8% 11.1% 33.3% 17% 100.00%
5
La empresa envía correos electrónicos a sus clientes solicitando el
pago de las deudas vencidas.
2 3 2 8 3 18 11% 17% 11% 44% 17% 100%
6
La empresa realiza visitas personales al domicilio de los clientes
morosos para tratar el pago de su deuda.
1 3 4 7 3 18 6% 17% 22% 39% 17% 100%
Nº ESTRATEGIAS PROACTIVAS DE COBRANZA TA A I D TD TOTAL TA A I D TD TOTAL
7
Es necesario brindar a los clientes charlas sobre los beneficios del 
pago oportuno, cronogramas de pago  y consecuencias de la 
morosidad
9 8 0 1 0 18 50% 44% 0% 6% 0% 100%
8
La atención y resolución oportuna de los reclamos por deudas
facturadas, influye en la disminución de la morosidad.
8 7 1 2 0 18 44% 39% 6% 11% 0% 100%
9
La calidad del trato y atención al cliente que brinden los gestores
influye positivamente en mejorar el índice de Cobranza.
9 8 0 1 0 18 50% 44% 0% 6% 0% 100%
10
Se debe incentivar o promocionar el pago puntual antes de la fecha
de vencimiento con un reconocimiento o premiación a los clientes
para lograr su fidelización.
8 9 0 1 0 18 44% 50% 0% 6% 0% 100%
Nº PRODUCTIVIDAD EN LA COBRANZA TA A I D TD TOTAL TA A I D TD TOTAL
11
En la medida que los gestores de cobranza  y atención al cliente, se 
encuentren capacitados influirá en disminuir los índices de 
morosidad.
8 7 0 3 0 18 44% 39% 0% 17% 0% 100%
12
En la empresa usted recibe capacitación constante sobre atención,
negociación con el cliente moroso y sobre el perfil del cliente.
0 2 2 9 5 18 0% 11% 11% 50% 28% 100%
13
En la empresa existen incentivos para el personal que gestiona y
realiza la cobranza de cartera vencida.
0 1 3 6 8 18 0% 6% 17% 33% 44% 100%
14
En su área de trabajo existe el suficiente personal para realizar la
gestión de cobranza de cartera vencida.
0 2 2 7 7 18 0% 11% 11% 39% 39% 100%
Nº RECOPILACIÓN Y MANEJO DE INFORMACIÓN DEL CLIENTE. TA A I D TD TOTAL TA A I D TD TOTAL
15
La base de datos del sistema informático comercial, se encuentra 
actualizada con los datos de todos los clientes como son nombres, 
apellidos, dirección, Nº DNI, Nº de celular, y otros que sean 
necesarios.
3 8 0 5 2 18 17% 44% 0% 28% 11% 100%
16
La empresa realiza continuamente campañas informativas para
actualización de datos de los clientes.
1 6 2 7 2 18 6% 33% 11% 39% 11% 100%
Nº POLÍTICAS PROCEDIMIENTOS Y ESTRATEGIAS DEFINIDAS TA A I D TD TOTAL TA A I D TD TOTAL
17
La empresa cuenta con procedimientos y políticas adecuadas, que 
orienten al personal involucrado en las actividades de cobranza.
2 10 3 3 0 18 11% 56% 17% 17% 0% 100%
18
La cartera morosa, está segmentada o clasificada de acuerdo a la
actitud, capacidad de pago, solvencia y ubicación de los clientes.
0 4 5 6 3 18 0% 22% 28% 33% 17% 100%
19
La actual directiva de créditos y cobranza debe modificarse o
mejorar respecto a los criterios de evaluación, requisitos y
condiciones de financiamiento, para brindar facilidades de pago al
cliente.
5 9 3 0 1 18 28% 50% 17% 0% 6% 100%
20
Considera usted que la empresa emplea una adecuada gestión de
cobranzas para reducir el nivel de cartera vencida.
1 4 3 8 2 18 6% 22% 17% 44% 11% 100%
21
Considera usted que la empresa realiza oportunamente los cortes
de servicio por deuda vencida.
0 2 2 10 4 18 0% 11% 11% 56% 22% 100%
22
Las empresas eléctricas deben trazar más estrategias de cobranza
para disminuir la morosidad.
10 7 0 0 1 18 56% 39% 0% 0% 6% 100%
Nº CARTERA VENCIDA TA A I D TD TOTAL TA A I D TD TOTAL
23
La falta de dinero es la única causa para que los clientes se vuelvan 
morosos.
2 6 1 5 4 18 11% 33% 6% 28% 22% 100%
24
La morosidad de los clientes, se genera por falta de estrategias de
cobranza de parte de la empresa.
4 7 1 5 1 18 22% 39% 6% 28% 6% 100%
25 En la empresa existe un eficiente control de la morosidad. 1 2 5 8 2 18 6% 11% 28% 44% 11% 100%
26
Conoce usted la cantidad de clientes morosos y el importe en soles
que ello significa para la empresa.
1 0 8 6 3 18 6% 0% 44% 33% 17% 100%
27
Cree usted que la normativa del Osinergmin aplicable al sector
eléctrico, referente a la facturación y cobranza, influyen en la
gestión de cobranza y morosidad.
2 9 3 3 1 18 11% 50% 17% 17% 6% 100%
TABULACION DE ENCUESTA APLICADA
Nº COBRANZA PREVENTIVA Y PERSUASIVA TOTAL TOTAL
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ANEXO 9. MATRIZ DE CONSISTENCIA “ESTRATEGIAS DE COBRANZA PARA DISMINUIR LA MOROSIDAD EN LA 
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